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Tämän opinnäytetyön tarkoituksena oli suunnitella ja toteuttaa liikuntapalveluiden palvelukonsepti Tam-
pereen maauimalaan. Tavoitteena oli liikunnallisen toiminnan kehittäminen Tampereen maauimalassa. 
Työn toimeksiantaja oli Tampereen kaupungin liikunta- ja nuorisoyksikkö. 
Opinnäytetyön tekemisessä hyödynnettiin konstruktivistista mallia. Konstruktivistinen malli jaettiin viiteen 
eri vaiheeseen, jotka olivat aloitusvaihe, suunnitteluvaihe, työstövaihe, tarkistusvaihe sekä viimeistely-
vaihe. Palvelukonseptin tekemisessä hyödynnettiin palvelumuotoiluprosessia, jonka vaiheita olivat määrit-
tely, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto sekä arviointi. Tiedonhankintamenetelminä työssä käytettiin 
kyselyä ja kävijämäärädatan tutkimista. 
Työ toteutettiin aikavälillä 9/18-10/2019. Työn tuotoksena oli liikuntapalveluiden palvelukonsepti. Palvelu-
konseptia hyödynnetään toiminnan suunnittelussa alkaen syksyllä 2019.  Palvelukonsepti toimii Tampereen 
kaupungin liikuntapalveluiden työntekijöiden konkreettisena oppaana ja työvälineenä. 
Johtopäätöksenä voidaan todeta opinnäytetyön onnistuneen, koska palvelukonseptista rakentui toimiva 
työväline. Toimeksiantaja ottaa palvelukonseptin käyttöön heti sen valmistuttua. Työvälineenä palvelukon-
septi on hyödyllinen, koska siinä kuvataan nykytila, kehitysehdotukset, aineistonkeruumenetelmät, tulok-
set ja kehityskohteet. Näiden tietojen avulla palveluita on helpompi kehittää jatkossa. Palvelukonsepti on 
tuotettu sähköiseksi versioksi ja on henkilökunnalle saatavilla heti tarvittaessa. Palvelukonseptia on helppo 
jatkokehittää sen sähköisen muodon ja selkeyden vuoksi. Opinnäytetyössä pysyttiin aikataulullisessa ta-
voitteessa sekä edettiin konstruktivistista mallia apuna käyttäen. Opinnäytetyön tekijöiden ammatillinen 
osaaminen kehittyi työtä tehdessä.  
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The purpose of this thesis was to develop sports services for Tampere’s open-air swimming area. The com-
missioning party of the thesis was the Sports and Youth Services of Tampere. 
The thesis utilized the constructivist model of development. The model was divided into the initial, design, 
working, revision and finishing stages. The concept was constructed by exploiting service design. The pro-
cess of service design was divided into the stages of definition, research, design, service production and 
evaluation. The methods used to collect material in this thesis were surveys and studying data concerning 
customer information, for example, the number of customers using the swimming area.  
A service concept was produced as a result of these development processes. The thesis was implemented 
between September 2018 and October 2019. The service concept will be utilized for designing sports ser-
vices in autumn 2019. The service concept is a concrete guide and tool for the employees of Tampere Sports 
Services. 
In conclusion, it can be stated that the thesis succeeded, because the service concept is a useful tool. As 
soon as the concept is ready, the commissioner will bring it to use. The concept includes the current state 
of Tampere city’s open-air swimming area, suggestions and targets for development, the methods used to 
collect material and the outcomes of the process. Services are easier to develop further with the help of a 
data found in the concept. The concept is available online and to the staff as needed. The concept is also 
plain and easy to read and therefore, easy to develop further. The thesis maintained its’ schedule and was 
carried out using the constructivist model. The authors of this thesis improved their professional compe-
tence
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1 Johdanto 
Liikunnalla voidaan edistää fyysistä, psyykkistä sekä sosiaalista hyvinvointia. Liikunta parantaa ko-
konaisvaltaista suorituskykyä ja auttaa stressin purkamisessa sekä tuo onnistumisen elämyksiä. 
Säännöllinen liikunta parantaa myös pettymysten ja takaiskujen sietokykyä sekä tukee yhteen-
kuuluvuuden tunnetta. Liikunnasta tuloksena kaiken kaikkiaan parempi olo ja se ohjaa kohti ter-
veellisempää elämää sekä parempaa hyvinvointia. (Harland & Schwager 2017, 19.) Panostamalla 
liikuntaan ja liikuntapalveluihin pyritään ennalta ehkäisemään monia sairauksia sekä syrjäyty-
mistä. Liikunnalla pystytään edistämään kokonaisvaltaista hyvinvointia. Yksilön hyvinvointi vai-
kuttaa myös yhteiskuntaan ja sen hyvinvointiin. 
Opinnäytetyön aiheeksi valikoitui palvelukonseptin tekeminen liikuntapalveluiden kehittämiseksi 
Tampereen maauimalassa. Työn aiheeksi valittiin tämä, koska maauimalassa ei ole vielä liikunta-
suunnitelmaa, eikä liikuntapalvelukonseptia sekä ohjattuja liikuntapalveluita on vain kaksi tuntia 
viikossa. Työ oli toimeksiantajan kannalta todella tärkeä, jotta maauimalalle saatiin lisäarvoa, lii-
kunnallista toimintaa, näyttävyyttä sekä kävijöitä. Aihe oli ajankohtainen, koska maauimala avat-
tiin kesällä 2018 ja kehitystyö maauimalassa on vasta alkuvaiheilla. Opinnäytetyön tekijät eivät 
ole tehneet vastaavanlaista työtä aiemmin, joten palvelukonseptin suunnittelu ja toteutus oli 
myös heidän oppimisensa kannalta tärkeää. Opinnäytetyön tekeminen oli myös työelämän näkö-
kulmasta hyödyllistä, koska se auttoi opinnäytetyön tekijöitä verkostoitumaan sekä laajentamaan 
liikunta-alan asiantuntijuutta. 
Usein on vaikea tavoittaa juuri niitä ihmisiä, jotka eniten hyötyisivät liikunnasta ja hyvinvoinnista. 
Opinnäytetyön avulla pyrittiin kartoittamaan kehitys- sekä ongelmakohtia, jotta maauimalan toi-
mintaa ja palveluita voitaisiin parantaa. Tällä tavoin pyrittiin saamaan lisää mielenkiinnon koh-
teita ja parantamaan palveluita ja tavoittamaan ne ihmiset, jotka hyötyisivät palveluista. 
Maauimalan kehitystyöstä ei löytynyt aikaisempia tutkimuksia. Samasta aiheesta oli tehty opin-
näytetyö Lahden maauimalalle. Kyseistä opinnäytetyötä hyödynnettiin kirjallisuuskatsauksen kas-
vattamisessa. Aihe rajattiin palvelukonseptissa liikuntapalveluihin ja kohderyhmänä toimivat nuo-
ret. Palvelukonseptin oli määrä valmistua 2019 syksyllä. Asiakas-keskiöissä olivat palvelumuo-
toilu, asiakaslähtöisyys, liikuntamotivaatio sekä nuorten liikunta. 
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Toimeksiantajana toimii Tampereen kaupungin liikunta- ja nuorisoyksikkö, johon kuuluvat liikun-
tapalvelut ja nuorisopalvelut. Palveluyksikkö on osa kulttuuri- ja vapaa-aikapalvelujen palveluryh-
mää. (Liikunta- ja nuorisoyksikkö 2017.) Tampereen kaupungin missio on kehittää, suunnitella, 
kohentaa ja ylläpitää Tampereen sekä lähiseudun asukkaiden elinolosuhteita. Tampereen kau-
pungin visio on olla Pirkanmaan arvostetuin infra-alan osaaja. (Tampereen kaupunki 2017.) Tam-
pereen kaupungin strategia jaotellaan neljää eri painopisteeseen: yhdessä tekevä ja inhimillinen, 
koulutuksen ja osaamisen kärjessä, luova ja innovatiivinen sekä urbaani ja kestävästi kasvava. 
Strategiassa tavoiteltavia tuloksia ovat mm. tasaisesti jakautunut hyvinvointi, paras asiakas- ja 
asukaskokemus ja pohjoismaiden vetovoimaisin elämyskaupunki. (Tampereen strategia 2030 n.d, 
3.) 
Tampereella tuetaan omaa ja yhteisöjen hyvinvointia edistävää toimintaa luomalla olosuhteita. 
Mahdollisuuksia luodaan liikkumiselle ja kulttuurista nauttimisille. Tamperelaisten fyysisen aktii-
visuuden lisääntyminen on tavoitteena vuosille 2018 - 2021. Tavoitteiden saavuttamisen mitta-
reina käytetään aikuisten terveys-, hyvinvointi- ja palvelututkimusta, kouluterveyskyselyä sekä 
opetushallituksen MOVE-mittaristoa. (Näihin panostamalla n.d, 6-7.) 
Opinnäytetyön tarkoituksena on suunnitella ja toteuttaa liikuntapalveluiden palvelukonsepti 
Tampereen maauimalaan. Palvelukonseptin tavoitteena on luoda kokonaiskuva palvelusta ja aut-
taa liikuntapalvelun kehittämisessä. Lähiliikuntapaikat kunnissa lisäävät liikkumista. Toiminnalli-
set lähiliikuntapaikat ovat tulevaisuutta (Itkonen & Kauravaara 2015, 47). On siis tärkeää panostaa 
lähiliikuntapaikkoihin ja tuoda ne ihmisten tietoisuuteen. 
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2 Asiakaslähtöisyys 
Perimmäisenä tavoitteena asiakaslähtöisyydessä on asiakassuhteen luominen, ylläpitäminen ja 
kehittäminen. Asiakaslähtöisyys riippuu siitä, mistä näkökulmasta tarkastellaan asiakaslähtöi-
syyttä. On hyvä muistaa, että asiakaslähtöisyys tarkoittaa myös oivaltamista. Kaikki asiakkaat ei-
vät toimi samalla tavalla, eivätkä arvosta samanlaisia asioita eli kaikkiin asiakkaisiin ei voi vaikut-
taa samalla tavalla. On tärkeää, että organisaatio miettii mitkä ja millaiset ovat ensisijaiset koh-
deryhmät eli kenen kanssa asiakassuhteen luominen ja ylläpitäminen on yrityksen menestymisen 
kannalta tärkeää. (Vuokko 1997, 19-20, 23.) 
Asiakaslähtöisyys voidaan kuvata myös kolmella eri tasolla yrityksessä: operatiivinen taso: miten 
toimitaan asiakastilanteissa, taktinen taso: mitä keinoja käytämme kussakin kohderyhmässä ja 
strateginen taso: keitä ovat asiakkaamme, keitä meidän erityisesti tulisi palvella. Näitä tasoja ke-
hittäen, toteuttaen ja edeten syntyy varmasti hyvä asiakaslähtöisyyden perusta ja luottamus-
suhde asiakkaaseen. (Vuokko 1997, 33.) Yrityksen asiakaslähtöisyyden edellytys on, että jokaisella 
työntekijällä tulisi olla motivaatio, kyky ja mahdollisuus toimia asiakaslähtöisesti. Asiakkaiden tar-
peiden tunteminen on tärkeää, jos ei tiedetä tarpeita niin miten ne pystytään ottamaan huomi-
oon. On tärkeää, että organisaatio luo työskentelyolosuhteet sellaisiksi, että henkilöstö pystyy 
hyödyntämään kykyään ja motivaatiotaan toimia asiakaslähtöisesti. (Vuokko 1997, 37.) 
Asiakaslähtöisyyden toteutuminen edellyttää toiminnan ulottumista asiakastiedon keräämistä pi-
demmällä. Käytännössä tiedon tulee muuttua toimenpiteiksi. Tavoitteena pitkäaikaisten asiakas-
suhteiden luominen, kehittäminen ja hyödyntäminen. Asiakassuhdetta ja asiakasuskollisuutta ke-
hitetään asiakkaan ja työntekijän välillä. Yhteistyö tulisi olla jatkuvaa vuorovaikutusta. (Vuokko 
1997, 83-84.) Yrityksen palveluhenkilöstö ja asiakkaat vaikuttavat mielikuvaan, joka syntyy palve-
lusta. Palvelutoiminnassa tärkeässä asemassa ovat myös henkilöstö, sen määrä, laatu ja käyttäy-
tyminen. (Bergström & Leppänen 2005, 148.) Asiakaslähtöisyyteen asennoituminen ilmenee osal-
listamisesta toiminnan kehittämiseen sekä keskusteluissa henkilöstön ja asiakkaiden rooleista. 
Pyritään löytämään yhdessä kaikista parhain ratkaisu keskustelun ja erilaisten näkemysten avulla. 
Mahdollistetaan asiakkaiden aktiivinen osallistuminen asiakaslähtöisesti palveluiden kehittämi-
seen, suunnitteluun, toteutukseen sekä arviointiin. (Lumijärvi ym. 2013, 59.) Palvelutoiminnan 
kehittäminen asiakaslähtöisesti edellyttää, että on tarpeeksi tietoa asiakkaiden haasteista ja toi-
minnasta. Kunnan tulee myös miettiä, onko palveluidealle olemassa markkina vai luodaanko uusi 
markkina. Monipuolinen asiakasymmärrys on ihannetilanteessa, kun se tulee mukaan prosessiin 
samalla tavalla kustannus- ja teknologiymmärrysvaiheissa. (Arantola & Sivonen 2009, 6.) 
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2.1 Asiakasymmärrys 
Asiakasymmärrys on asiakkaiden käyttäytymistapojen ja tarpeiden tuntemista sekä ymmärtä-
mistä. Asiakasymmärryksen kasvuun vaikuttaa yrityksen tieto asiakkaista eri lähteistä. Tällä tar-
koittaen tutkimusten, tilastojen sekä palvelukanavien tietoja. Asiakkailta on hyvä pyytää aktiivi-
sesti palautetta ja mielipiteitä esimerkiksi kyselyiden sekä haastatteluiden avulla. Asiakasymmär-
ryksen kasvattamiseen tähdätään asiakastietojen keräämisellä. (Hämäläinen & Patjas 2018, 140.) 
Asiakaskokemuksessa tärkeää on asiakkaan ymmärrys. Yrityksen ydinasia kehitystyössä on asia-
kastieto ja asiakkaiden ymmärrys. Toiminnan ja tuotekehityksen ytimessä sekä keskiössä tulee 
aina olla asiakas. (Villanen 2016, 179.) Asiakasymmärrys vaatii syvällistä laadullista analyysia, josta 
tuodaan asiakkaiden ’’ääni’’ yrityksen arjen osaksi. Tärkeää, että arvioitaisiin rehellisesti asiakas-
ymmärryksen toimintamallit eli millä tavoin voidaan varmistaa, että yrityksellä on ajankohtainen 
näkemys asiakkaiden odotuksista. Olisi hyvä hahmotella millä tavoin asiakasymmärrys muuttuu 
asiakkaiden odottamiksi, uudenlaisiksi ja vaatimiksi kokemuksiksi. (Gredt & Korkiakoski 2016, 35.) 
2.2 Asiakaskokemukset 
Asiakaskokemus on Löytänän ja Kortesuon (2011, 11) mukaan niiden kohtaamisten, tunteiden ja 
kokemusten summa, jonka asiakas muodostaa yrityksen toiminnasta. Asiakaskokemusta voidaan 
tarkastella neljästä eri näkökulmasta. Tarkastellessa asiakaskokemusta näistä näkökulmista voi-
daan selvittää, millaisilla asioilla sitä voitaisiin parantaa. Ensimmäinen näkökulma on asiakkaan 
minäkuvan tukeminen. Minäkuvaa tukemalla luodaan asiakkaalle mielikuva, että sen identiteetti 
ja minäkuva on huomioitu tuotteessa. Jos asiakkaan minäkuvaa loukkaa voi se johtaa asiakkuuden 
menetyksen. Toisessa näkökulmassa tarkastellaan asiakkaan kokemia elämyksiä. Jos tuote tuot-
taa asiakkaalle positiivisia elämyksiä kuten oivaltamista, onnellisuutta tai iloa, parantaa se asiak-
kaan hyvää asiakaskokemusta. Kolmannessa näkökulmassa tutkaillaan asiakkaan muistijälkiä, jos 
asiakaskohtaamisista jäävät muistijäljet aiheuttavat joko positiivisen tai negatiivisen muistikuvan 
yrityksestä tai palvelusta. Neljännessä näkökulmassa tarkastellaan asiakkaan saamaa mielihyvää. 
Jos palvelu tuottaa asiakkaalla mielihyvää luo se asiakkaalle tarpeen kokea sama uudestaan. 
(Löytänä & Kortesuo 2011, 43-49.) 
Asiakkaan mielikuvat ja tunteet syntyvät eri asiakaskohtaamisissa. Asiakaskohtaamiset ovat niitä 
tilanteita, joissa asiakas kohtaa erilaisia yrityksen toimintaan liittyviä asioita näitä voidaan kutsua 
5 
kohtaamispisteiksi. Nämä pisteet muodostavat kosketuspolkuja (Customer Journeys). Customer 
Journeyn avulla pystytään selvittämään, millaisia kosketuksia asiakkaan kanssa tapahtuu ja mil-
lainen vaikutus niillä on asiakaskokemukseen. (Löytänä & Kortesuo 2011, 114-115.) Asiakaskoke-
mus syntyy aikaisemmista kokemuksista, joita asiakas peilaa haluihinsa, toiveisiinsa sekä nykyisiin 
odotuksiinsa. On vaikea määritellä yhtä oikeaa mallia asiakaskokemuksen toteuttamiseen, koska 
asiakaskokemus on aina subjektiivinen. Tulee olla jatkuva prosessi rakentamisessa asiakaskoke-
musta. (Gredt & Korkiakoski 2016, 93-97.) 
Asiakaskokemukseen vaikuttaa myös asiakas itse palvelevan organisaation lisäksi. Koko organi-
saation vuorovaikutusketjujen tuloksiin vaikuttavat asiakkaan erilaiset kokemukset. Työntekijän, 
joka työskentelee organisaatiossa, on ymmärrettävä oma työnsä osana palveluketjua sekä pal-
vella asiakkaita mahdollisimman hyvin. On muistettava, että asiakas lähestyy aina aikaisempien 
asiakaskokemuksien näkökulmasta. Asiakaskokemukseen vaikuttavat yhteinen tahtotila, toimin-
takyky, strategiset valinnat, yksilön valinta, vuorovaikutuksen laatu sekä tunne-energia. Asiakas-
kokemus syntyy tunteista, uskomuksista ja asiakkaan aikaisemmista kokemuksista. (Fischer & Vai-
nio 2014, 12, 111, 167-168.) Asiakaskokemusta on tärkeää seurata ja kehittää, jotta asiakkaat 
pysyisivät yrityksen asiakkaina jatkossakin. Asiakaskokemusta kehittäessä pyritään usein paran-
tamaan asioinnin nopeutta ja helppoutta, koska niitä asiakkaat arvostavat (Hämäläinen & Patjas 
2018, 126-127). 
2.3 Asiakastyytyväisyys 
Asiakastyytyväisyys on asiakkaan odotusten täyttymistä. Kun asiakkaan odotukset täyttyvät, syn-
tyy tällöin asiakastyytyväisyyttä ja jos ne puolestaan alittuvat, syntyy tyytymättömyyttä. Asiak-
kaan ja palveluntarjoajan vuorovaikutus, asiakaskosketukset, imago, palveluympäristö ja hinta 
ovat niitä tekijöitä, jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen ja asiakastyytyväisyyteen. Palveluiden 
laatutekijöihin pyritään vaikuttamaan palveluorganisaatiossa, koska ne tuottavat asiakastyytyväi-
syyttä (Ylikoski 1999, 152-153.)  
Asiakastyytyväisyys syntyy jokaisen asiakkaan erilaisen kokemuksen kautta. Olisi hyvä kysyä asi-
akkailta tietyin väliajoin, mihin he ovat tyytyväisiä ja missä olisi parannettavaa. Tulisi myös selvit-
tää menetettyjen ja potentiaalisten asiakkaiden mielipiteet. Kun tyytyväisyyttä tuovat seikat ovat 
selvillä, pyritään niihin vaikuttamaan tyytyväisyyden varmistamiseksi myös jatkossa. Asiakkaiden 
ollessa tyytyväisiä palvelun laatuun, he ovat usein valmiimpia jatkamaan asiakassuhdettaan ja 
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tällöin myös asiakasvaihtuvuus vähenee. Tämä vaikuttaa myös työntekijöiden viihtyvyyteen, kun 
korostetaan laadun merkitystä ja panostetaan asiakastyytyväisyyteen sekä asiakasuskollisuuteen. 
(Lahtinen & Isoviita 2001, 81, 88.) Tuotekehittelyssä on tärkeää huolehtia, että asiakaskyselyssä 
mitataan oikeita asioita. Välttämättä tavoitteena ei ole synnyttää koko ajan uutta, vaan hakea 
relevantteja kehittämisen kohteita. (Villanen 2016, 260.) 
7 
3 Palvelukonsepti 
Palvelukonseptissa tuodaan esille palvelun suuri kuva ja keskeinen idea, eli siinä käsitellään pal-
velun suuria linjoja yksittäisten ideoiden sijaan. Palvelukonseptia kuvataan palvelupolulla, josta 
käy ilmi palvelun laatu, palvelun tuottaminen, asiakastarve ja palvelun tuottajan rooli. Palvelu-
konsepti mahdollistaa myös kehittämisen. Palvelukonseptin kehittymistä palveluosaamiseksi voi-
daan tarkastella eräänlaisella portaikolla, johon kuuluu: konseptin suunnittelu, konseptin ilmen-
tyminen, konseptin jalkautus ja palveluosaaminen. (Tuulaniemi 2016, 191-195.) 
Palveluvisio kuvaa mitä varten ja kenelle palvelu on olemassa sekä mitä hyötyä siitä on asiak-
kaalle. Ideoinnissa voidaan vastata seuraaviin kysymyksiin: millaisesta palvelusta on kyse, kenelle 
palvelu on tarkoitettu, mitkä ovat palvelun asiakasryhmät, mihin tarpeeseen tai ongelmaan pal-
velu luo ratkaisun, mitä palvelu sisältää sekä miten ja missä se toteutetaan. Vision työstämisessä 
voidaan käyttää välineenä esimerkiksi Lean Canvasia. Lean Canvas auttaa hahmottamaan palve-
lun lähtökohdat sekä kertoo mitä ollaan kehittämässä, kenelle ja miten. (Hiltunen 2017, 8-10.) 
Toiminnan lähtökohdista tehdään palvelukonsepti, joka vastaa kysymykseen ”Mitä?”. Palvelukon-
septi kertoo, millaisia ratkaisuja asiakkaiden tarpeisiin ja ongelmiin tuotetaan. Miettiessä palve-
lukonseptin sisältöä, voidaan vastata seuraaviin kysymyksiin: millainen palvelu on kyseessä, miten 
palvelu tuotetaan, mihin asiakastarpeeseen palvelu vastaa sekä mitä palvelu vaatii palvelun tuot-
tajalta. Konseptin kuvaamisessa on hyvä käyttää visuaalista esitystapaa. Konseptoinnin tukena 
voidaan käyttää asiakaspolkua, eli ”blueprinttiä”. Asiakaspolussa kuvataan asiakkaan matka ko-
konaisuudessaan. Polku alkaa jo ajasta ennen palvelun alkua. (Hiltunen 2017, 12-14.) 
Asiakkaan kokemukset palvelun aikana kuvataan palvelupolulla, joka muodostuu palvelutuoki-
oista ja palvelun kontaktipisteistä. Kontaktipisteitä ovat kaikki asiakkaan kohtaamat asiat, ympä-
ristö, ihmiset ja toimintatavat. Suunnittelun ja kehittämisen kannalta on hyvä kuvata polku vai-
heittain, jotta sitä voidaan analysoida. Palvelupolku voidaan myös kuvata asiakkaalla muodostu-
neen arvon kautta. Arvon näkökulmasta katsottuna vaiheita ovat esipalvelu, ydinpalvelu ja jälki-
palvelu. Esipalvelussa asiakas ottaa yhteyttä yritykseen, esim. nähtyään mainoksen. Ydinpalve-
lussa tapahtuu itse kuluttaminen, joka muodostaa varsinaisen arvon. Jälkipalvelu on palveluta-
pahtuman jälkeen oleva kontakti, kuten asiakaspalaute. (Tuulaniemi 2016, 78-79.) 
Yrityksen menestymisen kannalta tuotteiden kehittäminen on tärkeää. Tuotekehityksen tavoit-
teena on parannella tuotetta tai kehittää uusi tuote. Tuotekehityksessä on monta vaihetta, johon 
8 
kuuluu mm. tuoteidean etsiminen, tuotteen luonnosteleminen, suunnittelun sekä tuotantome-
netelmien kehittämisen. Tuotteiden eliniän lyhenemisen ja kasvavan kilpailun vuoksi tuotekehi-
tyksessä tarvitaan yleisesti sovellettavien suunnittelumenetelmien kehittämistä. Oikein suunni-
teltuna kustannukset pienenevät ja tuotteista tulee kilpailukykyisempiä. (Jokinen 2001, 9-11.) 
Palveluiden tuotteistaminen voi olla joko uusien tai jo olemassa olevien palveluiden määrittelyä 
ja vakiointia. Palvelutuote muotoillaan muotoiluprosessin avulla. Prosessi alkaa asiakkaan tar-
peesta, ja sen ratkaisemisesta ideoimalla. Ideoiden pohjalta syntyy visio, joka kiteytetään palve-
lukonseptiksi ja dokumentoidaan palvelumalliksi. Palvelumallia kehitetään testaamalla sitä käy-
tännössä. Palvelun tuotteistamisessa asiakaskokemus on keskiössä. (Hiltunen 2017, 6-7.) 
Palvelukonseptilla pyritään varmistamaan yrityksessä, että jokainen asiakas saa kaikissa tilan-
teissa tasalaatuista palvelua. Tämän kaltainen toimintamalli tuo asiakkaalle varmuutta ja turvaa, 
hänen luottaessaan, että palvelu on aina yhtä hyvää asiakaspalvelijasta riippumatta. Konsepti 
asiakaspalvelijan kannalta helpottaa työn tekemistä, koska konseptissa on määritelty hyvinkin 
tarkkaan, miten palvelutilanne hoidetaan. (Hämäläinen & Patjas 2018, 124.) 
Palvelumuotoilu menetelmänä on vakiinnuttanut asemansa palveluiden ja palveluliiketoiminnan 
kehittämisessä. Palvelumuotoilu on empatiaa, osallistumista ja yhteissuunnittelua. Palvelumuo-
toilun tuotekehitysprosessin painopiste on siirtynyt uusien ideoiden muokkaamiseen asiakkaiden 
kanssa tehdyn luovan työn pohjalta. Ideat kuvataan visuaalisesti. Palvelumuotoilu yhdistää sosi-
aalisen, kulttuurisen ja inhimillisen vuorovaikutuksen alueet. (Miettinen 2011, 21-22, 29.) Palve-
lumuotoilussa olennaisia piirteitä ovat eri osapuolien osallistaminen yhteissuunnittelun avulla 
sekä ihmis- ja käyttäjäkeskeisyys suunnittelun lähtökohtana. Käytännössä tämä merkitsee käyt-
täjätutkimusta, jossa yhdessä asiakkaiden ja palvelun tarjoajien kanssa pyritään löytämään hyviä 
ratkaisuja. (Jyrämä & Mattelmäki 2015, 27.) 
Iteratiivinen kehitysmenetelmä tarkoittaa toistoa, eli ensimmäistä versiota ratkaisusta kehitetään 
iteroiden tavoitteen saavuttamiseen asti. Inkrementaalinen kehitysmenetelmä on puolestaan 
sitä, että laaja kokonaisuus jaetaan pienempiin osiin. Tätä mallia kutsutaan myös vaiheistetun 
toimituksen malliksi. Luovassa ongelmanratkaisussa käytetään divergenssiä ja konvergenssia. Di-
vergenssissä tuotetaan ideoita mielikuvituksen ja asioiden vapaan yhdistelyn avulla. Konvergenssi 
on tietoon perustuvaa analysointia ja karsintaa. Yleensä projekti aloitetaan divergenssillä, jonka 
jälkeen tuotetut ideat arvioidaan, eli käytetään konvergenssia. (Tuulaniemi 2016, 112-113.) 
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Tuotteen tai palvelun käytettävyys voidaan varmistaa sillä, että asiakkaan tarpeet ja odotukset 
ovat palveluprosessin lähtökohtana. Palvelumaailmassa yhdessä luominen on uusi konsepti. Pal-
veluiden arvoa lisätään yrityksen ja asiakkaan välisellä yhteistyöllä. (Miettinen 2009, 64.) Palvelu-
muotoilu reagoi uusiin tarpeisiin ja ympäristöihin. Palvelujen suunnitteluun voidaan käyttää käyt-
täjien tuottavia tietoja. Palvelumuotoilussa oleellista on ymmärtää se, miten palvelun merkitys, 
arvo ja käyttötavat eri tilanteissa liittyvät käyttäjien jokapäiväiseen elämään. (Miettinen 2011, 
26.) 
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4 Liikuntamotivaatio 
Liikuntamotivaatioon vaikuttavat monipuolisuus ja vaihtelevuus (Tammelin 2017, 58). Treenaaja, 
joka on varustettu sisäisellä motivaatiolla, nauttii harjoittelusta ja hänet näkee lenkillä, vaikka ei 
kukaan erityisesti painostaisi. Treenaaja, joka on varustettu ulkoisella motivaatiolla voi olla taas 
viimeisempien muotien suurkuluttaja ja itse harjoittelusta ei tällainen henkilö innostu. (Viljamaa 
2001, 40.) 
4.1 Motivaatio 
Termi motivaatio juontaa juurensa latinankielisestä sanasta ’’movere’’ eli liikkua. Motivaatiota on 
ennen tutkittu näkyvän käyttäytymisen perusteella, mutta viime vuosikymmenien aikana moti-
vaatiotutkimus on siirtynyt käyttäytymisen taustalla olevien näkymättömien psykologisten ilmi-
öiden tarkasteluun. Motivaatio liittyy yksilön osallistuessa tavoitteelliseen toimintaan, jossa 
häntä arvioidaan tai hän yrittää saavuttaa haasteellisen tietyn suoritusstandardin tai normin. 
(Liukkonen & Jaakkola 2017, 130-131.) Liukkosen & Jaakkolan (2017, 131) mukaan Roberts (2012) 
on teoksessaan todennut, että käyttäytymisessämme motivaatio näkyy kahdella eri tavalla. Toi-
mimme tietyllä innokkuudella, kun motivaatio toimii energianlähteenä. Robertsin mukaan moti-
vaatio suuntaa myös käyttäytymistämme ja ohjaa toimintaamme tavoitteen suuntaan. Motivaa-
tio ilmenee pysyvyytenä (sitoudutaan toimintaa), voimakkuutena (yritetään kovasti) sekä tehtä-
vien valintana (valitaan haasteellisia tehtäviä).  
Liukkosen & Jaakkolan (2017, 131) mukaan Ryan & Deci (2017) sekä Vallerand (2001) ovat teok-
sissaan todennut, että myös motivaatiota voidaan tarkastella hierarkkisena rakenteena. Se sisäl-
tää yleisen kiinnostuksen erilaisia asioita kohtaan (persoonallisuuden taso), yksittäisiä tilanteita 
kohtaan tietyn kontekstin sisällä (tilanteellinen taso) sekä tiettyä elämän aluetta kohtaan (kon-
tekstuaalinen taso). 
Liukkonen & Jaakkola (2017, 133) mukaan Ryan & Deci (2017) ovat todenneet että, koettu auto-
nomia tarkoittaa mahdollisuutta saada itse yksilönä vaikuttaa omaan toimintaansa sekä toimia 
omista lähtökohdistaan käsin eli säädellä sitä eikä minkään tai kenenkään ulkopuolisen pakotta-
man tai painostamana. Mikäli ihmisestä itsestään tuntuu, että hänellä on mahdollisuuksia itse 
tehdä toimintaan liittyviä valintoja, tällöin hän kokee autonomiaa.  
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Liukkonen & Jaakkola (2017, 134) mukaan Ryan & Deci (2017) ovat todenneet että, koettu sosi-
aalinen yhteenkuuluvuus on kokemusta ryhmään kuulumisesta sekä hyväksytyksi tulemisen ja 
turvallisuuden tunnetta ryhmässä toimittaessa. Yksilön yhteenkuuluvuus näkyy pyrkimyksenä et-
siä läheisyyden, kiintymyksen, yhteenkuuluvuuden tunnetta toisten ihmisten kanssa ja saada po-
sitiivista tunnetta ryhmästä sekä tarpeena luontaisesti kuulua ryhmään. Merkittäviä motivaation 
lähteitä ovat sosiaalisen yhteenkuuluvuuden kokemukset. Liukkonen & Jaakkola (2017, 134) mu-
kaan Ryan & Moller (2017) ovat todenneet että, koettu pätevyys on ihmisen kokemusta omista 
kyvyistään ja niiden riittävyydestä toimiessaan erilaisten haasteiden ja tehtävien parissa. Yhtenä 
avaintekijänä voidaan pitää fyysisesti aktiivisen elämäntavan omaksumisen taustalla koettua pä-
tevyyttä (Liukkonen & Jaakkola 2017, 135). Liukkonen & Jaakkola (2017, 132) mukaan Hagger & 
Chatzisarantis (2007) sekä Liu, Wang & Ryan (2016) ovat todenneet että, ytimessä teoriassa ovat 
koettu pätevyys, koettu autonomia ja koettu sosiaalinen yhteenkuuluvuus. Näitä voidaan pitää 
myös psykologisina perustarpeina, joita pyritään jokapäiväisessä vuorovaikutuksessa tyydyttä-
mään ympäröivän maailman kanssa. 
Psykologiassa ihmisen motivaatiolla tarkoitetaan sitä, kun ihmiset hakeutuvat erilaisiin tilantei-
siin, ympäristöihin ja toimintoihin, sekä sitä, kun erilaiset asiat herättävät ihmisessä tunteita, ta-
voitteita, toiveita sekä intohimoja. Motivaatiota voi yrittää ymmärtää kolmen kysymyksen avulla, 
jotka ovat miksi, mitä ja miten. Ihmisillä on erilaisia motivaation taustalla olevia syitä, jotka ovat 
esimerkiksi yksilön arvot, hallinnan tunne tai ihmisen psykologiset perustarpeet. Nämä kaikki ovat 
syitä sille, miksi ihminen tekee ylipäätänsä mitään. Ihminen ei välttämättä tiedosta miksi-puolen 
motivaatiota. Mitä-kysymyksellä viitataan ihmisen tavoitteisiin, pyrkimyksiin, huolenaiheisiin 
sekä intohimoihin. Toisin sanoen, mitä ihminen haluaa ja mihin hän pyrkii. Tavoitteena voi olla 
esimerkiksi painonpudotus. Ihmiset ovat usein tietoisia mitä-puolen motivaatiosta. Miten-kysy-
myksellä viitataan niihin keinoihin, joilla ihmiset pyrkivät saavuttamaan tarpeitaan, motiivejaan 
tai tavoitteitaan. (Nurmi & Salmela-Aro 2017, 9-10.) 
Sisäisellä motivaatiolla tarkoitetaan sitä, kun ihminen on motivoitunut tekemään jotain, josta on 
kiinnostunut, joka on mielihyvää tuottavaa ja yksilön omien arvojen mukaista. Sisäisesti motivoi-
tunut aikuinen urheilee tai harrastaa jotain muuta, koska se hänen mielestään mielihyvää ja ener-
giaa tuottavaa toimintaa. Ulkoisesta motivaatiosta puhuttaessa ihminen pyrkii tavoitteisiinsa esi-
merkiksi muiden ihmisten tai ulkoisen palkkion vuoksi. Ulkoista motivaatiota voi olla esimerkiksi 
hyvät arvosanat tai läheisten miellyttäminen. (Vasalampi 2017, 55.) Ulkoiset motiivit sisäistyvät 
vähitellen, kun hyväksyy toiminnan osana arvomaailmaansa. Sisäiset motiivit ovat ilo ja myöntei-
set tunnekokemukset, joita toiminta saa aikaan. Motiivit muuttuvat ulkoisista kohti sisäisiä, kun 
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on mahdollisuuksia toimia ympäristössä, joka tyydyttää hänen pätevyytensä, yhteenkuuluvuuden 
sekä autonomian kokemuksiaan. (Liukkonen & Jaakkola 2017, 137.) 
Itsemääräämisteoria on teoria ihmisen käyttäytymisestä ja persoonallisuuden kehittymisestä. 
Teoriassa tarkastellaan, miten biologiset, sosiaaliset ja kulttuuriset olosuhteet joko parantaa tai 
heikentää ihmisen luontaisia valmiuksia psykologiseen kasvuun, sitoutumiseen sekä hyvinvoin-
tiin. Ihmiset ovat luonnostaan uteliaita, fyysisesti aktiivisia sekä hyvin sosiaalisia olentoja. (Ryan 
& Deci 2017, 3-4.) 
4.2 Nuorten liikuntamotiivit 
Nuorten liikuntakäyttäytymisessä yksi kiinnostava alue on se, missä liikuntaa harrastetaan. Nuo-
rilla on pelko leimaamisesta ja tuomituksi tulemisesta ja usein he jäävät ennemmin kotiin kuin 
lähtevät liikkumaan maksullisille liikuntapaikoille. Myös jopa ilmaisten liikuntapaikkojen käyttö 
voi olla esimerkiksi työttömälle nuorelle kallista. Kysymys kuuluu, miten saisimme nuorille sopivat 
hinnat ja rohkeuden liikuntapaikkoihin? Myös kavereiden merkitys on erittäin tärkeää nuorilla. 
(Huhta 2015, 34-35.)  
Lasten ja nuorten vapaa-aikatutkimuksessa 2018 tarkastellaan nuorten vapaa-ajan tekemistä ja 
liikkumista. Tulokset perustuvat 6-29 vuotiaiden Manner- Suomessa asuvien lasten ja nuorten 
haastatteluihin. Tutkimuksesta selvisi, että jopa 88 % nuorista ja lapsista harrastaa jotain liikun-
taa. (Hakanen, Myllyniemi & Salasuo 2018, 15.) Fyysisen aktiivisuuden suositukset vähimmäis-
määräksi 13-18 vuotiaille on 90 minuuttia päivässä. Aiemmista tutkimuksista on todettu, että 
nuorista vain noin kolmannes täyttää nämä liikuntasuositukset. (Kokko, Mehtälä, Vilberg, Kwok 
& Hämylä 2016, 10.) 
 ’’Viimeistään 15 vuoden iässä liikunta-aktiivisuutta kuvaavat indikaattorit asettuvat uu-
teen asentoon ja omaehtoisesta liikkumisesta tulee hallitseva liikkumisen ja liikunnan muoto’’ 
(Hakanen ym. 2018, 15). Omatoimisesti lapset ja nuoret (7-29) harrastavat liikuntaa päivittäin/lä-
hes päivittäin 44 % vastaajista ja viikoittain 80 % (Hakanen ym. 2018, 24). Taloudellisesti heikom-
massa tilanteessa olevat nuoret (15-29-vuotiaat) liikkuvat harvemmin 60 minuuttia päivässä kuin 
parempi osalliset (Hakanen ym. 2018, 19).  
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Tutkimuksesta selvisi nuorten (10-29-vuotiaiden) saavan liikkumisen motiiveja ja kannustusta eni-
ten vanhemmiltaan. Liikkumisen motivaatioon vaikuttavat myös liikunnan mukavuus, kunnon pa-
rantaminen, lihasten vahvistaminen, hyvä mieli, energia sekä uusien ka-verisuhteiden luominen 
ja kavereiden näkeminen harrastuksissa. Lapset haluavat suorittamisen ja tavoitteellisuuden si-
jaan liikunnan olevan kivaa yhdessäoloa vapaa-ajalla kavereiden kanssa. (Hakanen ym. 2018 42- 
45.) Tutkimusten mukaan syrjintä ja epäasiallinen käytös eri muodoissaan vaikuttavat merkittä-
västi nuorten liikuntamotivaatioon ja viihtyvyyteen (Hakanen ym. 2018, 109). On mahdollista 
myös, että koululiikunta innostaa nuoria, jotka ovat jo valmiiksi kiinnostuneita liikunnasta mutta 
yhtä mahdollista on, että koululiikunta lisää kiinnostusta vapaa-ajan liikuntaan. (Myllyniemi 2013, 
49.) 
Liikunnan tuottama ilo on erittäin tärkeä liikkumisen motiivi kolmelle neljästä urheilua sekä lii-
kuntaa harrastavasta nuoresta ja lapsesta. Ilo on tilastollisesti voimakkaimmin yhteydessä liikun-
nan sosiaaliseen ja elämyksellisiin puoliin. (Myllyniemi 2013, 74.) Maauimalan kautta palvelukon-
septi pyrkii saamaan myös lisää harrastelijoita uimaseuroihin sekä uimahyppyseuraan. Tampe-
reella on panostettu Liikkuva Tampere-hankkeella myös nuoriin. Nuoret pääsevät hankkeen ai-
kana liikkumaan maksuttomasti ja monipuolisesti ympäri kaupunkia. 
4.3 Aikuisten sekä ikäihmisten liikuntamotiivit 
Suomalainen terveysliikunnan suositus aikuisille edellyttää parantamaan kestävyyskuntoa liikku-
malla viikossa yhteensä 2 h 30 min reippaasti tai 1 h 15 min rasittavasti. Liikehallintaa ja lihaskun-
toa tulisi kehittää 2 kertaa viikossa. Edistämällä terveysliikuntaa pyritään vaikuttamaan yksilöiden 
käyttäytymiseen niin että terveytensä kannalta he liikkuisivat riittävästi. (UKK-instituutti 2009.) 
Ihmisten tulisi harrastaa suositusten mukaan hengästymiseen ja hikoiluun johtavaa aerobista lii-
kuntaa (kuormittavuus 60-90 %) vähintään kolme kertaa viikossa. Kesto yhtenä kertana tulisi olla 
20-60 min. Esimerkiksi lajina uintia tai hölkkää. Liikunnan ja fyysisen aktiivisuuden suositukset 
perustuvat liikunnan merkitykseen hengitys- ja verenkiertoelimistön kunnolle ja terveydelle ja 
myös painonhallinnalle (Fogelholm, Paronen & Miettinen 2007, 22-23.) 
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4.4 Liikunta hyvinvoinnin edistäjänä 
Liikunnalla voit edistää fyysistä, psyykkistä ja sosiaalista hyvinvointia. Liikunta parantaa kokonais-
valtaista suorituskykyä ja auttaa stressin purkamisessa sekä tuo onnistumisen elämyksiä. Sään-
nöllinen liikunta parantaa myös pettymysten ja takaiskujen sietokykyä sekä tukee yhteenkuulu-
vuuden tunnetta. Liikunnasta tuloksena kaiken kaikkiaan parempi olo ja se ohjaa kohti terveelli-
sempää elämää sekä parempaa hyvinvointia. (Harland & Schwager 2017, 19.) 
Terveyden ja hyvinvoinnin edistämisen näkökulmasta sekä näyttöön perustuen, liikunta on lois-
tavaa ja ennakoivaa terveyskäyttäytymistä (Dr.Jan Middelkamp 2018, 37).  ’’Hyvinvointi 
ennustaa liikuntaa yhtä hyvin kuin liikunta hyvinvointia eli hyvinvoiva liikkuu ja toisaalta liikkuva 
voi hyvin’’ (Ojanen 2001, 125). Liikunta ei edistä vain koettua hyvinvointia, se myös edistää hyvän 
elämän osatekijöitä (Ojanen 2001, 109). Monipuolinen liikunta tukee hermostollista kehittymistä 
ja tällöin auttaa oppimaan uusia tiedostollisia asioita, joka vaikut-taa myös hyvinvointiin. Pys-
tymme vaikuttamaan myös erilaisilla ympäristöillä sisällä ja ulkona sekä erilaisilla maastoilla ja 
alustoilla liikunnan monipuolistamiseen ja tällöin myös hyvinvointiin. (Tammelin 2017, 58.) 
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5 Työn tavoite ja tarkoitus 
Tämän opinnäytetyön tarkoituksena on suunnitella ja toteuttaa liikuntapalveluiden palvelukon-
septi Tampereen maauimalaan. Palvelukonseptilla pyritään tuomaan tieto ja ymmärrys palve-
lusta maauimalan henkilökunnalle. Sillä pyritään luomaan kokonaiskuva liikuntapalveluista, re-
sursseista, asiakaspalvelusta sekä kehityskohteista. Palvelukonseptin ollessa työväline pystytään 
toimintaa kehittämään laadukkaasti vuosittain. Hyödyntäen palvelukonseptia sekä kerryttämällä 
asiakasymmärrystä, (kyselyillä sekä tutkimuksilla) päästään laadukkaaseen liikunta- ja asiakaspal-
veluun. 
Tavoitteena on Tampereen maauimalan liikunnallisen toiminnan kehittäminen. Palvelusta luo-
daan kokonaiskuva ja autetaan liikuntapalvelujen kehittämisessä. Työ toteutetaan Tampereen 
maauimalalle ja toimeksiantajana toimii Tampereen kaupunki. Työ on toimeksiantajan kannalta 
todella tärkeä, jotta saadaan maauimalalle lisäarvoa, liikunnallista toimintaa, näyttävyyttä sekä 
kävijöitä. Aihe on ajankohtainen, koska maauimala avattiin kesällä 2018 ja kehitystyö on vasta 
alkuvaiheilla. Tavoitteena on myös oppia teoriatietoa mahdollisimman paljon ja siirtää tietoa käy-
täntöön palvelukonseptin avulla. 
Opinnäytetyötä ohjaavat kysymykset: 
1. Miten suunnitellaan ja laaditaan palvelukonsepti liikuntapalveluille? 
2. Miten liikuntapalveluja voidaan kehittää maauimalassa? 
3. Miten palvelusta saadaan asiakaslähtöinen? 
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6 Opinnäytetyön ja palvelukonseptin vaiheet 
Kehittämistehtävän suunnittelu aloitettiin joulukuussa 2018. Työ käynnistettiin lähtötilanteen 
kartoittamisella. Toimeksiantona oli luoda kokonaiskuva liikuntapalveluista maauimalassa, joka 
auttaa organisaatiota liikuntapalveluiden hahmottamisessa sekä kehittämisessä. Konseptin si-
sältö hahmottui ja aloitettiin palveluhallintamallin kuvaaminen. Palvelukonsepti käsittelee toi-
mintamalleja ja kehittämistehtäviä. Kehittämistehtävää tuki merkittävästi toimintamalli, koska ai-
healueena käsiteltiin tuotettavia palveluita ja prosesseja. Kehittämistehtävä toteutettiin teemo-
jen avulla ja teemat olivat: 1. Palvelun vaatimusten määrittely 2. Palvelumallin kuvaaminen 3. 
Palveluprosessin kuvaaminen 4. Palvelun käyttöönotto sovituille asiakkaille 5. Palvelun seuranta. 
Kehitystehtävää voidaan lähestyä monista eri näkökulmista: toimijoiden osallisuuden, prosessin 
ja tiedontuotannon näkökulmista. Organisaatioiden oppimisen kautta on usein jäsennetty kehi-
tystoimintaa. Kehitystoimintaa voidaan jäsentää kunnissa työntekijöiden, järjestelmän tai asiak-
kaiden näkökulmasta. (Lumijärvi ym. 2013, 116.) 
6.1 Opinnäytetyön toteutus 
Opinnäytetyö tehdään Salosen (2013) konstruktivistista mallia apuna käyttäen. 
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Kuvio 1. Kehittämistoiminnan konstruktivistinen malli. (mukaillen Salonen, 2013). 
Konstruktivistinen malli on kehitetty yhdistäen lineaarisen mallin ja spiraalimallin vahvuudet ja 
kehittämistoiminnan logiikan. Siinä kiteytyy ajatus kehittämishankkeen huolellisesta suunnitte-
lusta, hankkeen vaiheistuksesta, toiminnassa oppimisesta, osallisuudesta, tutkimuksellisesta ke-
hittämisotteesta ja monipuolisesta menetelmäosaamisesta. Eri sanoilla kuvaten se sisältää aja-
tuksen koko kehittämishankkeen riittävästä metodologisesta ymmärtämisestä ja hallinnasta. (Sa-
lonen 2013, 16.) Kuviossa 1 on kuvattu koko opinnäytetyöprosessin toteutus kehittämistoiminnan 
konstruktivistisen mallin avulla. Palvelumuotoiluprosessi toteutettiin tämän mallin suunnittelu- 
ja työstövaiheissa. Palvelukonseptia alettiin työstämään mallin työstövaiheessa, joka käy ilmi ku-
viossa 1.  
Lineaarisen mallin ja spiraalimallin välillä on enemmän samankaltaisuuksia kuin eroja. Konstruk-
tivistisessa mallissa on vahvasti esillä myös yhteisöllinen ja osallistava näkökulma sekä (sosio)pe-
dagoginen työote. Lineaariseen malliin verratessa huomattavin ero ilmenee arvioinnissa (reflek-
tiossa) kehittämishankkeen eri vaiheissa ja inhimillisten tekijöiden huomioimisessa. Konstrukti-
vistinen malli sisältää paljon elementtejä spiraalimallista, sillä siinä tapahtuu pysähtymistä, arvi-
ointia, eteenpäin suuntautumista sekä tasavertaista ja vuorovaikutteista keskustelua. (Salonen 
2013, 16.) Näiden asioiden perusteella koettiin, että kehittämistoiminnan konstruktivistinen malli 
sopii parhaiten opinnäytetyön toteutukseen. Varsinkin konstruktivistisen mallin etuna pidetty ar-
viointi mahdollisti opinnäytetyöprosessin aikana pysähtymään ja arvioimaan työn etenemistä ja 
sen hetkistä laatua. Kuviossa avattu vaiheittain tehtävät toimenpiteet karkeasti. Vaiheiden toi-
menpiteet avattu tarkemmin alla olevissa luvuissa. 
6.1.1 Aloitusvaihe 
Kehittämistoiminnan laittaa liikkeelle aloitusvaihe. Aloitusvaiheessa käy ilmi kehittämistarve, 
alustava kehittämistehtävä, toimintaympäristö sekä ajatuksen mukana olevista toimijoista sekä 
heidän osuudestaan työskentelyssä. Tällä määritellään tulevan kehittämistoiminnan suunta. 
Aluksi on käytävä toimijoiden kanssa läpi tärkeät asiat kehittämistoiminnan onnistumisessa. Li-
säksi on käytävä läpi esim. kehittämistehtävän realistinen rajaus. (Salonen 2013, 27.) 
Aloitusvaiheessa toimeksiantajalta saatiin aihe, joka oli maauimalan toimintasuunnitelman teke-
minen. Maauimalan kehittämistyö oli vasta alkamassa, joten työstä olisi ollut hyötyä toimeksian-
tajalle paljon. Maauimalaan toivottiin lisää ohjattua ja omatoimista liikuntaa. Aloitusvaihe oli 
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työssä hieman haastava. Aluksi oli tarkoitus tehdä toimintasuunnitelma liikuntapalveluista. Toi-
mintasuunnitelma osoittautui laajaksi ja vaikeaksi rajata liikuntapalveluihin, joten aihetta muu-
tettiin. Pohdintojen ja palaverien jälkeen opinnäytetyön aiheeksi valikoitui liikuntapalveluiden 
palvelukonsepti. Maauimalan kehittämistarpeina olivat liikuntapalvelut ja sen toimintaympäristö. 
Aiheen vaihtumisen jälkeen koettiin opinnäytetyön aiheen vastaavan lopullista tuotosta hyvin. 
Aihe hyväksyttiin molemmilla kouluilla ennen suunnitteluvaiheen käynnistystä. Toimintaympäris-
tönä toimi maauimalan alue. Uimavalvojien esimies toimi työn yhteyshenkilönä. 
6.1.2 Suunnitteluvaihe 
Seuraavaksi alkaa suunnitteluvaihe. Tässä vaiheessa kehittämistoiminnasta laaditaan kirjallinen 
kehittämissuunnitelma (opinnäytetyösuunnitelma ja kehittämissuunnitelma). Suunnitelmasta tu-
lee löytyä kehittämistoiminnan tavoitteet ja yksilöity kehittämistehtävä(t), toimintaympäristö, 
vaiheet, toimijat, TKI-menetelmät, materiaalit ja aineistot, dokumentointitavat, sekä analyysi sillä 
tarkkuudella, kuin tässä vaiheessa on mahdollista. (Salonen 2013, 27.)  
Suunnitteluvaiheessa tehtiin opinnäytetyösuunnitelma, johon suunniteltiin tavoitteet, määritel-
tiin kehittämistehtävä, toimintaympäristö, vaiheet, toimijat, aineistonkeruumenetelmät sekä ma-
teriaalit ja aineistot. Suunnitteluvaiheen alussa oli paljon epätietoisuutta työn tavoitteista. Suun-
nitelma oli hieman sekava ja siinä oli liikaa sisältöä. Palavereiden avulla suunnitelmaan saatiin 
selkeyttä, jonka takia oli helpompi edetä työstövaiheeseen. Opinnäytetyösuunnitelmaan saatiin 
kerättyä kohtalainen määrä teoriapohjaa. Suunnitteluvaiheessa etsittiin tietoa palvelukonsep-
tista sekä opinnäytetyön rakenteesta. 
Suunnitteluvaiheessa pidettiin palavereja ohjaavan opettajan sekä toimeksiantajan kanssa. Ta-
voitteet työlle saatiin kirkastettua suunnitteluvaiheen lopussa ennen opinnäytetyösuunnitelman 
hyväksymistä. Suunnitteluvaiheessa päätettiin, että palvelukonseptin tekemiseen hyödynnetään 
menetelmänä palvelumuotoilua. Suunnitteluvaiheessa aloitettiin palvelumuotoiluprosessin mää-
rittelyvaihe, jossa määriteltiin kehittämistyön tarpeet ja tavoitteet, kehittämistyön alustava aika-
taulu, kohderyhmä sekä resurssit. Suunnitteluvaiheessa suunniteltiin palvelumuotoiluprosessin 
toteutus. Erilaisten palvelukonseptien tutkimisen jälkeen päätettiin, että Tuulaniemen palvelu-
muotoiluprosessi sopii parhaiten työn toteuttamiseen. Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessi oli 
selkeä ja johdonmukainen ja oli mukailtavissa tekijän tarpeiden mukaan. 
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6.1.3 Esivaihe 
Suunnitteluvaiheen jälkeen siirrytään kehittämisympäristöön, jossa toteutetaan varsinainen ke-
hittämistoiminta. Esivaihe voi olla ajaltaan lyhyt ja käytännössä vain suunnitelman ripeää läpilu-
kua. Tässä vaiheessa suunnitelma on hyväksytty ja siirtyminen kehittämisympäristöön tapahtuu 
nopeasti. (Salonen 2013, 27.) 
Tämä vaihe oli lyhyt ja lähinnä suunnittelua. Vaiheessa pidettiin palavereja opinnäytetyön ohjaa-
jien sekä toimeksiantajan kanssa palvelukonseptin ja opinnäytetyön sisällöstä sekä jatkosta. Esi-
vaiheessa suunnitelma luettiin huolellisesti läpi. Tässä vaiheessa selvisi toimeksiantajan uusi pää-
tös, että palvelukonsepti otetaan käyttöön syksyllä 2019, eikä alkuperäisen suunnitelman mukai-
sesti kesällä 2019. Tämän myötä saatiin lisäaikaa liikuntapalveluiden suunnittelemiseen sekä ai-
neistonkeruuseen. 
6.1.4 Työstövaihe 
Tämä vaihe on kehittämistoiminnassa oleellisin vaihe suunnitteluvaiheen jälkeen. Tässä vaiheessa 
työskennellään intensiivisesti kohti tavoitetta ja tuotosta. Työstövaiheessa konkretisoituvat ja 
realisoituvat kaikki kehittämistoiminnan osatekijät: toimijoiden roolit ja vastuut, TKI-menetelmät 
(miten tehdään), materiaalit ja aineistot (mitä tietoa tarvitaan kehittämisen tueksi) ja dokumen-
tointitavat (miten tuotetut aineistot kirjataan, kuvataan, tallennetaan, äänitetään). Tässä vai-
heessa ammatillinen oppiminen korostuu varsinkin kehittämisestä vastuussa oleville henkilöille. 
Tässä vaiheessa korostuvat myös monet ammatilliset kvalifikaatiot, kuten suunnitelmallisuus, 
vastuullisuus, itsenäisyys, vuorovaikutus sekä itsensä kehittäminen. Kehittämistoiminnan onnis-
tumisen sekä oppimisen ja ammatillisen kasvun kannalta on saatava ohjausta, vertaistukea sekä 
arvioivaa palautetta. (Salonen 2013, 27-28.) 
Työstövaiheessa aloitettiin opinnäytetyöraportin ja palvelukonseptin työstäminen. Vaihe toteu-
tettiin enimmäkseen kesän aikana. Aluksi jaettiin opinnäytetyön tekijöiden vastuualueet opinnäy-
tetyöraportin ja palvelukonseptin kirjoittamisessa. Alussa päätettiin myös aineistonkeruumene-
telmät, joita työssä käytettiin. Työn varsinaisen tuotoksen tekeminen aloitettiin palvelumuotoilu-
prosessin avulla. Palvelumuotoiluprosessin vaiheet kuvattu luvussa 6.3. Palvelumuotoiluproses-
sin määrittelyvaiheen esitutkintaa toteutettiin henkilökuntakyselyllä ja nykytilan arvioinnilla. 
Henkilökuntakyselyllä oli aikataulullisesti kiire, jotta se saatiin valmiiksi ennen asiakaskyselyn 
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aloittamista. Työstövaiheessa kasvatettiin asiantuntijuutta perehtymällä tarkemmin työn teoria-
osuuteen ja keräämällä lisää lähteitä. 
Työstövaiheessa palvelukonseptin tekemisessä edettiin palvelumuotoiluprosessin mukaisesti. 
Määrittelyvaiheen jälkeen siirryttiin tutkimusvaiheeseen, jossa etsittiin tietoa asiakaslähtöisyy-
destä ja motiiveista sekä toteutettiin asiakaskysely. Työstövaiheessa tehtiin myös ideointia, jonka 
perusteella laadittiin jatkokehityssuunnitelma. Vaiheessa päästiin myös testaamaan maauimalan 
olemassa olevia palveluja. Palvelumuotoiluprosessi sisältyy kokonaisuudessaan työn suunnittelu- 
ja työstövaiheeseen.  
Vaiheessa tutkittiin erilaisia palvelukonsepteja, joiden avulla hahmoteltiin tuotoksen rakennetta. 
Palvelukonseptin valmistumiselle määriteltiin aikataulu, minkä mukaan se oli mahdollista toteut-
taa. Sisältöä dokumentoitiin, kerättiin palvelutietoutta (asiakaslähtöisyys ja aineistonkeruumene-
telmät) ja perehdyttiin palvelujärjestelmään (resurssit, nykytilanne, kunnossapito- ja hoitoluoki-
tus sekä turvallisuus) sekä toimeksiantajaan (strategiset tavoitteet, missio ja visio). 
6.1.5 Tarkistusvaihe 
Tarkistusvaihe on ajateltavissa sisältyvän jokaiseen vaiheeseen. Sen erottaminen omaksi vaiheek-
seen oikeuttaa sen olevan osa kehittämistoimintaa. Tässä vaiheessa arvioidaan aikaansaatua tuo-
tosta, ja joko palataan edelliseen vaiheeseen, tai siirrytään seuraavaan vaiheeseen. Tämä vaihe 
on yleensä lyhyt ja kerrasta poikki. (Salonen 2013, 28.) 
Opinnäytetyön tarkistusvaihe oli jatkuva osa opinnäytetyön prosessia. Toimeksiantajan sekä 
opinnäytetyönohjaajien kanssa pidettiin säännöllisesti palavereja, joissa tarkistettiin yhdessä 
työn rakennetta sekä sisältöä. Toimeksiantajan kanssa pidettiin palavereja palvelukonseptin sisäl-
löstä sekä rakenteesta. Tarkistusvaihe oli hyödyllinen työn etenemisen kannalta, koska vaiheen 
avulla kaikille toimijoille oli selvää, miten työ etenee. 
6.1.6 Viimeistelyvaihe 
Viimeistelyvaihe voi olla kestoltaan pitkä ja vaativuudeltaan yllättävä. Vaiheessa on viimeisteltävä 
sekä tuotos että kehittämistoiminnan raportti. Päävastuu viimeistelyssä on opiskelijoilla, joskin 
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mukana voi olla muitakin kehittämistoimintaan sitoutuneita henkilöitä. Tässä vaiheessa voidaan 
kerätä palautetta käyttäjiltä, työntekijöiltä tai ulkopuolisilta henkilöiltä. (Salonen 2013, 28.) 
Viimeistelyvaiheessa viimeisteltiin työn tuotos ja kehittämistoiminnan raportti. Tuotoksena oli 
palvelukonsepti, jonka oli tarkoituksena valmistua syksyllä 2019. Palvelukonsepti viimeisteltiin 
ennen opinnäytetyöraportin viimeistelyä. Vaiheessa kerättiin palautetta tuotokseen toimeksian-
tajalta ja opinnäytetyöraporttia käytiin läpi opinnäytetyön ohjaajien kanssa. Viimeistelyvaihe oli 
vaativa ja stressaava prosessi, koska vaiheeseen kuului paljon työn läpilukemista ja kirjoitusasun 
viilaamista. 
Koko prosessin tuloksena syntyy yleensä konkreettinen tuote, malli, kuvaus, ohje, opas, kirja, 
esite, kansio tms. Tuotoksen hyöty, käyttökelpoisuus, uutuus ja lisäarvo ovat kehittämistoiminnan 
aikana huomioon otettavat kriteerit. (Salonen 2013, 28.) 
6.2 Palvelukonseptin aikataulu ja sisältö 
 
Kuvio 2. Palvelukonseptin aikataulu ja sisältö 
Kuviosta 2 selviää palvelukonseptin eteneminen ja aikataulutetut toimenpiteet. Palvelukonsepti 
aikataulutettiin vuodelle 2019. Kevään 2019 alkupuolella selvitettiin nykytilannetta ja mietittiin 
tavoitteet. Vuotena 2019 keväällä aloitettiin palvelumuotoiluprosessin suunnittelu ja katsel-
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mointi, josta edettiin aineistonkeruuseen. Aineistonkeruun jälkeen tulokset analysoitiin sekä teh-
tiin jatkokehityssuunnitelma. Opinnäytetyö valmistui 2019 syksyllä. Palvelukonseptin sisältöä ale-
taan hyödyntämään ja käyttämään 2019 syksyllä. Tähän perustuen tavoiteaikataulu kehitystyön 
valmistumiselle oli syksyllä 2019. Palvelukonseptin aikataulutus ja tekeminen sisältyy konstrukti-
vistisen mallin suunnittelu- ja työstövaiheisiin. 
6.3 Palvelumuotoiluprosessin toteutus 
Tässä luvussa kuvataan Tuulaniemen (2016) palvelumuotoiluprosessin käyttöä palvelukonseptin 
rakentamisessa. Kyseisen palvelumuotoiluprosessin mallin valintaan vaikuttivat mallin selkeys ja 
johdonmukaisuus, mahdollisuus mallin mukailuun tarpeiden mukaan sekä sen yhteensopivuus 
koko opinnäytetyöprosessin toteutuksen mallin kanssa. Jotkin prosessin vaiheet oli jo toteutettu 
tai toteutetaan tulevaisuudessa toimeksiantajan toimesta. Prosessia on mukailtu työtä tekevän 
työryhmän, toimeksiantajan, kehittämistehtävän sekä asiakkaiden tarpeiden mukaisesti.  
Palvelumuotoiluprosessissa on viisi eri vaihetta, jotka ovat määrittely, tutkimus, suunnittelu, pal-
velutuotanto ja arviointi. Prosessissa on 9 eri toimintoa, joiden mukaan prosessi etenee. Toimin-
not ovat aloittaminen, esitutkimus, asiakasymmärrys, strateginen suunnittelu, ideointi ja konsep-
tointi, prototypointi, pilotointi, lanseeraaminen ja jatkuva kehittäminen. (Tuulaniemi 2016, 130-
131.) 
Alla olevassa kuviossa (Kuvio 3) havainnollistettu palvelumuotoiluprosessin eteneminen. Ylim-
mässä laatikossa kuvattu määrittelyvaihe, joka pitää sisällään projektin aloittamisen ja esitutki-
muksen. Prosessi etenee nuolen suuntaisesti tutkimusvaiheeseen, jossa tutkitaan asiakasymmär-
rystä ja tehdään strateginen suunnittelu. Tutkimusvaiheen jälkeen siirrytään nuolen mukaisesti 
suunnitteluvaiheeseen, jossa tapahtuu ideointi ja konseptointi sekä prototypointi. Suunnittelun 
jälkeen tulee palvelutuotannon vaihe, johon kuuluu pilotointi ja lanseeraus. Viimeisenä vaiheena 
kuvion alimmassa laatikossa on arviointivaihe, johon kuuluu jatkuva kehittäminen. Vaiheiden toi-
menpiteet numeroitu prosessin etenemisen mukaisesti. 
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Kuvio 3. Palvelumuotoiluprosessin malli (mukaillen Tuulaniemi, 2016.) 
6.3.1 Määrittely 
Määrittely-vaiheeseen kuuluu projektin aloittaminen ja esitutkimus. Projektin aloittaminen alkaa 
brieffillä, eli tehtävänannolla. Tehtävänannosta voi löytyä esim. kohderyhmä, asiakastarve sekä 
palveluntuottajan asettamat tavoitteet. Tehtävänantoa tarkennetaan määrittelyvaiheen aikana. 
Esitutkimuksessa selviää organisaation visio, arvot, strategia, tieto kohderyhmästä, toimialan ti-
lanne ja organisaation nykytila. Määrittely-vaiheen tarkoituksena on luoda kuva organisaatiosta 
ja sen tavoitteista. (Tuulaniemi 2016, 130-133, 136.) 
Aloittamisvaihe alkoi syksyllä 2018. Toimeksiantaja määritteli kehittämistyön tarpeet ja tavoit-
teet. Kehittämistyölle määriteltiin aikataulu, kohderyhmät, budjetti ja resurssit. Työn oli tarkoitus 
valmistua kesälle 2019. Kehittämistyön raamit vaihtelivat alkuvaiheessa ja aluksi työn tuotoksena 
oli suunnitelmana olla toimintasuunnitelma. Toimintasuunnitelma oli kuitenkin vaikea toteuttaa, 
joten työn lopullinen tuotos vaihdettiin palvelukonseptiin. Kehittämistyötä oli tehty jonkin verran 
jo toimeksiantajan puolelta ja konkreettisia muutoksia maauimalaan oli suunniteltu jo etukäteen. 
Kehittämistyön aikataulu muuttui alustavista suunnitelmista, ja työ keskittyi jatkuvasti enemmän 
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vuoteen 2020. Määrittelyvaihe sisältyi kehittämistoiminnan konstruktivistisessa mallissa suunnit-
teluvaiheeseen sekä työstövaiheen alkuun.  
Esitutkimusvaiheessa tarkasteltiin palvelun tuottavaa organisaatiota, sen nykytilaa ja tavoitteita. 
Kesällä 2019 toteutettiin henkilökunnalle suunnattu verkkokysely, jonka tavoitteena oli saada 
maauimalassa työskentelevien uimavalvojien mielipiteet maauimalan kehittämiselle. Nykytilan 
arviointi oli pitkä prosessi ja toimintaympäristöä arvioitiin vasta kesällä 2019. Maauimalassa ta-
pahtui muutoksia, joiden toimivuutta päästiin arvioimaan vasta kesällä. Vaiheesta rajattiin paljon 
asioita pois, sillä työ keskittyi liikuntapalveluihin. Esimerkiksi markkina- ja kilpailutilanne sekä lii-
ketoimintamalli oli jo määritelty organisaatiossa valmiiksi. Vaiheessa keskityttiin toimintaympä-
ristön ymmärtämiseen, Tampereen kaupungin missioon, visioon ja strategiaan sekä kohderyh-
miin. Määrittelyvaiheessa tavoitteena oli määritellä kehittämistyö ja tutustua palvelun tuotta-
vaan organisaatioon. 
6.3.2 Tutkimus 
Tutkimus-vaiheeseen kuuluu asiakasymmärrys ja strateginen suunnittelu. Asiakasymmärryksen 
kasvattaminen tapahtuu tarkastelemalla asiakkaan motiiveja sekä tarpeita. Asiakkaan tarpeita 
voidaan tutkia laadullisella ja määrällisellä tutkimuksella. Tiedonkeruumenetelminä voi käyttää 
haastatteluja, havainnointia tai kyselyä. Saatua tietoa hyödynnetään suunnittelun ohjaamisessa. 
Strategisessa suunnittelussa tehtävänantoa täsmennetään esitutkimuksessa saadun tiedon poh-
jalta. Tutkimus-vaiheessa kerätään tietoa haastatteluilla, kyselyillä ja tutkimuksilla. Tässä vai-
heessa luodaan ymmärrystä kehittämiskohteesta, toimintaympäristöstä, resursseista ja tar-
peesta. (Tuulaniemi 2016, 142-143, 146, 174.) 
Asiakastutkimusvaiheessa kartoitettiin asiakkaiden toiveita ja tarpeita. Kesällä 2019 asiakkaille 
toteutettiin kysely, josta saatiin asiakaspalautetta nykytilasta ja kehittämiskohteista. Molempien 
kyselyiden tuloksien perusteella toimintaa kehitetään vuodelle 2020. Vaiheessa tutkittiin lisäksi 
motivaatiota, motiiveja sekä liikuntamotivaatiota. Strategisen suunnittelun tekee toimeksiantaja 
ja se rajattiin työstä pois. Tutkimusvaihe sisältyi opinnäytetyön työstövaiheeseen. 
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6.3.3 Suunnittelu 
Suunnittelu-vaiheessa luodaan vaihtoehtoisia ratkaisuja ideoimalla ja konseptoimalla. Ideoinnissa 
yleensä kerätään mahdollisimman paljon ratkaisuja, joita karsitaan ja yhdistetään toisiinsa. Kon-
septoinnissa kuvataan palvelun ääriviivat. Palvelukonseptista käy ilmi palvelun tarkoitus, miten 
palvelu tuotetaan, miten se vastaa asiakastarpeeseen ja mitä se vaatii palvelun tuottajalta. Pro-
totypoinnissa rakennetaan nopea malli suunnittelun ja kehittämisen avuksi. Prototypoinnin tar-
koituksena on testata palvelua ja konseptien toimivuutta. Tavoitteena on lisätä ymmärrystä siitä, 
mikä palvelussa toimii ja mikä ei. Prototypointia tapahtuu kaikissa palvelukehityksen vaiheissa. 
(Tuulaniemi 2016, 182, 191, 196.) 
Ideointi ja konseptointi -vaiheessa ideoitiin mahdollisia ratkaisuja kehittämiskohteille aiempien 
vaiheiden tutkimustyöhön perustuen. Toimeksiantaja oli tehnyt jo ennen kehittämistyön aloitta-
mista asiakaspalautteiden ja kerrytetyn ymmärryksen perusteella suunnitelmia uudistuksista, joi-
hin työtä tekevät opiskelijat eivät päässeet vaikuttamaan. Maauimalaan tuli mm. ulkokuntosali, 
pingispöytä ja lasten leikkialue. Alustavissa suunnitelmissa oli, että ulkokuntosali päästään suun-
nittelemaan yhdessä toimeksiantajan kanssa, mutta ulkokuntosalin kohtalo olikin jo päätetty en-
tuudestaan. Prototypointi-vaiheessa uudistuksia testattiin ja palvelun toimivuudesta kerättiin pa-
lautetta asiakkailta. Prototypoinnin perusteella esimerkiksi ulkokuntosalin parantamiseksi ideoi-
tiin ratkaisuja. Suunnitteluvaihe sisältyi opinnäytetyön työstövaiheeseen. 
6.3.4 Palvelutuotanto ja arviointi 
Palvelutuotanto-vaiheeseen kuuluu pilotointi ja lanseeraus. Tässä vaiheessa palvelukonseptit vie-
dään markkinoille asiakkaiden testattavaksi. Pilotointi-vaiheessa mitataan tuloksia esim. asiakkai-
den haastatteluilla, havainnoinnilla sekä yrityksen sisäisellä arvioinnilla. Tuloksista saadaan sel-
ville palvelun toimivuus. Ennen palvelun varsinaista lanseerausta, palvelun esilanseerauksella voi-
daan herättää mielenkiintoa, lisätä tietoisuutta ja kerätä palautetta asiakkailta. Lanseerauksessa 
tärkeää on tehdä palvelu tiettäväksi kohderyhmälle sopivissa ympäristöissä ja heille ominaisella 
tavalla. (Tuulaniemi 2016, 232, 239-240.) 
Palvelun arviointiin kuuluu jatkuva kehittäminen. Arvioinnin tavoitteena on ylläpitää palvelun kil-
pailukykyä. Palvelua arvioidaan jo valmiiksi määritetyillä mittareilla, kuten asiakastyytyväisyyden 
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mittaamisella. Jatkuvaa kehittämistä tarvitaan, jotta palvelu vastaisi parhaalla tavalla asiakastar-
peeseen. Asiakkaiden kulutustottumukset ja markkinat muuttuvat, joten palvelun tulee kehittyä. 
Palvelumuotoiluprosessissa kuvataan tarkasti koko prosessi. Prosessin aikana kaikkien osapuol-
ten tulisi olla mukana prosessissa. Olemassa olevaa palvelua kehitettäessä palvelumuotoilupro-
sessia voi soveltaa tarpeiden ja resurssien mukaan. (Tuulaniemi 2016, 241, 245.) 
Palvelukonseptia päästään testaamaan vasta kesällä 2020. Maauimalan toiminta jää tauolle syys-
kuun aikana, milloin myös työtä tekevän parin opinnäytetyön tulee olla valmis. Ainakin opinnäy-
tetyön osalta palvelukonseptin tekeminen päättyy siihen. Konseptin pilotointi ja lanseeraus jäävät 
siis toimeksiantajan vastuulle. Palvelukonseptin lanseerauksen on tarkoitus tapahtua kesällä 
2020. Palvelun arviointia on tarkoitus tehdä kesällä 2020 toimeksiantajan johdosta. Kehityspro-
sessin aikana käytettyjä arviointimenetelmiä on tarkoitus hyödyntää jatkossakin palvelun arvioin-
nissa. Tärkeää on seurata asiakkaiden motiiveja ja kerätä palautetta kyselyiden avulla. 
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7 Tiedonhankintamenetelmät 
Opinnäytetyön tiedonhankintamenetelmiä hyödynnettiin palvelukonseptin rakentamiseen. Pal-
velumuotoiluprosessissa tutkittiin palvelun tuottavaa organisaatiota sekä asiakkaita. Palvelun 
tuottavan organisaation tutkimiseen hyödynnettiin työntekijöille suunnattua verkkokyselyä. Hen-
kilökuntakysely toteutettiin palvelumuotoiluprosessin määrittelyvaiheessa. Palvelumuotoilupro-
sessin tutkimusvaiheessa tutkittiin asiakkaita asiakaskyselyn avulla. Tutkimusvaiheessa oli tärkeää 
myös tutkia kävijämäärädataa, jonka avulla palveluita voidaan kehittää asiakaslähtöisemmin. Kä-
vijämäärädatan tutkiminen oli osana palvelumuotoiluprosessin tutkimusvaihetta.   
Aineistonkeruuseen yksi keino on kysely, joka on keskeinen menetelmä survey-tutkimuksessa. 
Kyselyn, haastattelun ja havainnoinnin muotoja, joissa aineistoa kerätään standardoidusti sekä 
missä kohdehenkilöt muodostavat otoksen tai näytteen tietystä perusjoukosta, tunnetaan eng-
lanninkielisenä terminä survey. Aineiston kerääminen standardoidusti tarkoittaa sitä, että kaikilta 
vastaajilta kysytään tiettyä asiaa täsmälleen samalla tavalla. Yleensä surveyn avulla kerätty ai-
neisto käsitellään kvantitatiivisesti. Myös kokeelliset tutkimusmenetelmät, strukturoidut haastat-
telut ja kyselyt ovat samanlaisia. (Hirsijärvi, Remes & Sajavaara 2009, 193.)  
Opinnäytetyössä toteutettiin kaksi eri kyselyä, henkilökuntakysely ja asiakaskysely. Kyselylomak-
keen kysymykset laadittiin yhteistyössä toimeksiantajan kanssa. Henkilökuntakyselyn kyselylo-
maketta testattiin lähettämällä linkki kyselyyn muutamalle Tampereen liikunta- ja nuorisopalve-
luiden esimiehelle sekä opinnäytetyön ohjaajalle, jotka arvioivat kyselylomaketta. Samoin toimit-
tiin asiakaskyselyn kanssa. Kyseisillä henkilöillä oli erittäin hyvät valmiudet arvioida kyselyloma-
ketta. Kyselyn testauksen perusteella tehtiin muokkaukset kyselyyn ja toteutettiin varsinaiset ky-
selyt. 
Kyselylomakkeen testaamisessa arvioijiksi kannattaa valita muutama perusjoukkoa vastaava ih-
minen, jotka arvioivat kyselylomaketta kriittisesti. Arvioinnissa tulisi keskittyä kyselyn selkeyteen 
ja yksiselitteisyyteen, vastausvaihtoehtojen toimivuuteen, kyselylomakkeen pituuteen ja vastaa-
miseen kuluneeseen aikaan. Arvioinnissa olisi hyvä myös tarkastella sitä, puuttuuko kyselystä jo-
kin olennainen kysymys tai onko lomakkeessa jokin turha kysymys. (Vilkka 2015, 108.) 
Ensimmäinen kysely toteutettiin verkkokyselynä kesällä 2019. Kyselylomakkeen laadintaan käy-
tettiin Google Forms -kyselypohjaa. Kyselyllä kartoitettiin uimavalvojien ehdotuksia ja mielipiteitä 
maauimalan kehittämisestä. Verkkokysely lähetettiin kaikille Tampereen maauimalassa vuonna 
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2018 ja 2019 työskennelleille uimavalvojille sekä sijaisille sähköpostitse. Kysely lähetettiin yh-
teensä 20 uimavalvojalle. Kyselyn lähetti uimavalvojien esimies. Verkkokyselyn analysointi toteu-
tettiin teemoittelun avulla. Verkkokysely oli suunnattu erityisryhmälle (uimavalvojat), jonka 
vuoksi toivottiin suurta vastausprosenttia. 20 uimavalvojasta kuitenkin vain 9 vastasi kyselyyn, 
useiden karhuamisten jälkeenkin. Verkkokyselyn linkki lähetettiin saatekirjeen (liite 4) avulla ui-
mavalvojille. 
Verkkokyselyiden käyttö on lisääntynyt niiden toteuttamisen alhaisten kustannusten vuoksi sekä 
kyselyiden suunnittelu- ja analyysiohjelmien helppokäyttöisyyden vuoksi. Verkkokysely voidaan 
ymmärtää uuden teknologian tuomana ilmiönä. Verkkokyselyitä voidaan ymmärtää myös talou-
dellisten ja ajallisten säästöjen näkökulmasta. (Räsänen & Sarpila 2013, 68-72.) 
Toinen kysely toteutettiin kesä-heinäkuussa asiakkaille verkkokyselynä. Kyselyn toteutuksessa 
hyödynnettiin iPadia, jonka avulla asiakkaat vastasivat kyselyyn. IPadia pidettiin maauimalan si-
säänkäynnin yhteydessä, jotta asiakkaat huomaisivat laitteen helposti. Kysely oli avoinna kuukau-
den ajan. Kyselypohjana käytettiin valmista Tampereen uimahallien kyselypohjaa, jota hyödyn-
nettiin aineistonkeruussa. Kyselypohjan kysymyksiä muokattiin maauimalaan sopivaksi toimeksi-
antajan kanssa. Tampereen kaupungin suunnittelija välitti kyselyn tulokset opinnäytetyön teki-
jöille sähköpostilla. Kyselyn avulla kehitettiin liikuntapalveluja kaudelle 2020. Kyselyssä käytettiin 
suurimmaksi osaksi monivalintakysymyksiä, ja kyselyn tulokset saatiin suoraan kyselyn vastaa-
valta taholta.  
Palvelukonseptin kehittämisen tueksi saatiin myös hyödynnettäväksi vuoden 2019 asiakaskävijä-
määrädata. Asiakaskävijämäärädataa tuottaa Pustec. Pustec-ohjelmisto välittää asiakaskävijä-
määrädatan tuloksiksi. Tampereen kaupungin liikuntapäällikkö välitti kävijämäärädatan tulokset 
sähköpostilla opinnäytetyön tekijöille. Kyselyjen ja asiakaskävijämäärädatan aineistonkeruun pe-
rusteella tavoitteena oli kerätä aineistoa palvelukonseptin rakentamiseen, kehittää vuoden 2020 
kauden toimintaa. 
Aineiston analyysitavat voidaan jakaa karkeasti kahdella tavalla: selittämiseen pyrkivä ja ymmär-
tämiseen pyrkivä. Selittämiseen pyrkivässä tavassa käytetään yleensä tilastollista analyysia ja ym-
märtämiseen pyrkivässä tavassa käytetään usein laadullista analyysia. Molemmissa tavoissa käy-
tetään päätelmien tekoa. Valitsemiseen vaikuttaa se, kummalla tavalla saa parhaiten vastauksen 
ongelmaan tai tutkimustehtävään. Laadullisen aineiston tavallisimmat analyysimenetelmät ovat 
teemoittelu, tyypittely, sisällönerittely, diskurssianalyysi ja keskusteluanalyysi. (Hirsijärvi ym. 
2009, 224.) Kyselyssä käytettiin laadullisia sekä määrällisiä analyysitapoja. 
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Tulosten analysoinnin jälkeen tulokset on selitettävä ja tulkittava. Tulkinalla pyritään selkiyttä-
mään ja pohtimaan esille nousevia merkityksiä. Tulkinnan kohteena voi olla esimerkiksi se, miten 
laaditut kysymykset on kirjoitettu ja miten se on saattanut vaikuttaa tuloksiin. (Hirsijärvi ym. 
2009, 229.) Tulokset avataan auki seuraavaksi kyselyiden tuloksissa. 
7.1 Henkilökuntakyselyn tulokset 
Taulukko 1 Henkilökuntakyselyn tulokset 
Välineet Tilat Asiakaspalvelu Ohjattu/oma-
toiminen 
liikunta 
Yhteistyö koulu-
jen/seurojen kanssa 
Liikuntaväli-
neitä lisää, 
kuten palloja, 
mailoja, kun-
tosalilaitteita 
yms. 
Varusteiden 
säilytykseen 
lisää tilaa 
Asiakaskyselyt, 
markkinointi 
Lisää ohjattua liikun-
taa, harrastusmah-
dollisuuksien lisää-
minen 
Yhteistyötä tulisi lisätä, yh-
teistyö tärkeää 
Vesijumppa- 
ja vesijuok-
suvälineitä 
lisää 
Ulkokuntosalin 
kehittäminen 
Asiakaspalaute Nuorille suunnattuja 
jumppia 
Nuorten houkutteleminen 
seuratoiminnan kautta 
Aurinkovar-
joja lisää asi-
akkaille sekä 
uimavalvojille 
Hyppyaltaan 
käyttötarkoi-
tuksen 
monipuolista-
minen 
Asiakaspalvelun 
laatu, halvemmat 
hinnat asiakkaille 
Lajikokeilut, esim. 
vesipallo, wibit-rata 
Seuroille treenivuoroja ja 
ratavuoroja 
 Allaspeitteiden 
toimivuuden 
parantaminen 
Selkeät ohjeistukset 
maauimalassa 
Omatoimista liikun-
taa lisää, esim. ko-
ris, futis yms. 
Koululaisten vapaa-ajan 
viettäminen maauimalassa 
 Beach volley -
kenttä, korisk-
enttä 
Liikuntaneuvonnan 
lisääminen maaui-
malassa 
Nuorille hengenpe-
lastuskursseja ja ui-
maopetusta 
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 Nurmialueen 
hyödyntämine
n 
Teemapäivät, eri-
koistarjoukset 
 
 
 Sauna maaui-
malaan 
  
 
 
Taulukossa esitelty uimavalvojille suunnatun verkkokyselyn tulokset. Yläsarakkeeseen on mer-
kattu teemat, joiden alapuolelle on kerätty uimavalvojien vastauksista nousseet kehityskohteet. 
Teemat on valittu kyselyn analysoinnin yhteydessä teemoittelun avulla. Verkkokyselyn vastaukset 
ja teemoittelu löytyvät liitteestä 1 ja 2. 
7.2 Henkilökuntakyselyn johtopäätökset 
Välineiden kehityskohteita uimavalvojien mielipiteistä. Uimavalvojien palautteen perusteella ve-
sijumppaan ja vesijuoksuun pitäisi hankkia lisää välineitä asiakkaiden käyttöön, esim. pullareita 
tai lättäreitä. Omatoimisen harjoittelun tueksi toivottiin myös palloja, mailoja, kuntosalilaitteita, 
pingispöytä, kiipeilyseinä sekä frisbeevälineitä. Asiakkaille tulisi olla myös aurinkovarjoja. 
Ohjatun liikunnan kehityskohteita nousi esiin paljon. Ohjaajat toivoivat kuivan maan jumppia, ve-
sijumppia sekä vedessä pelattavia pelejä. Asiakkaille tulisi tarjota uimaopetusta sekä hengenpe-
lastuskursseja maauimalassa. Nuorille olisi hyvä olla nurmikolla toteutettavia jumppia. Erilaisia 
lajikokeiluja toivottiin myös. Omatoimisen liikunnan kehittämiseksi uimavalvojat toivoivat erilai-
sia pallopelejä, kuten koripalloa, jalkapalloa ja biitsiä. 
Asiakaspalvelun kehittämiseksi toivottiin markkinointia, selkeitä opastuksia ja ohjeita, liikunta-
neuvontaa, teemapäiviä ja erikoistarjouksia. Maauimalan asiakkaille toivottiin halvempia hintoja. 
Asiakkaiden toiveita tulisi kartoittaa kyselyillä sekä palautteilla. Asiakaskontaktia tulisi parantaa. 
Maauimalan yleisiä tiloja tulisi kehittää, kuten hyppyaltaan käyttömahdollisuuksia, nurmialueen 
hyödyntämistä, välineiden säilytystiloja, ulkokuntosalia, sekä altaan peitteiden toimivuutta. Myös 
saunaa toivottiin maauimalaan. Seurojen ja koulujen yhteistyötä tulisi kehittää esim. antamalla 
ratavuoroja seuroille ja kouluille. Vastaajien mielestä yhteistyö on tärkeää. 
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Vastauksien perusteella kehityskohteet olivat selkeästi havaittavissa. Välineisiin, tiloihin, asiakas-
palveluun ja asiakkailta kerättyyn palautteeseen, seurojen ja koulujen yhteistyöhön sekä omatoi-
miseen ja ohjattuun liikuntaan tulisi panostaa. Erilaisia pallopelejä ja liikuntamahdollisuuksia tulisi 
olla lisää. Suurin osa ehdotuksista ovat toteutettavissa ja näillä näkymin tulossa. Maauimalan alu-
etta tulee laajentaa, jotta liikuntamahdollisuuksia ja maauimalan toimintoja voidaan kehittää. Yli-
määräisen tilan hyödyntäminen on myös tärkeää. Maauimalan suosio kasvaa koko ajan, ja asiak-
kaita on paljon melkein päivittäin.  
Ohjatulle liikunnalle tulisi siis löytää tilaa ja aikaa siten, että asiakkaiden kokemus ei heikkene sen 
takia. Toisena kesänä maauimalan jonot olivat pitkiä ja asiakkaat joutuivat odottamaan sisään-
pääsyä melko kauan. Käytännön toiminnoissakin on siis kehitettävää. Asiakkaita voi siis olla liikaa-
kin, mikä on ”positiivinen” ongelma. Kehittämistyötä tulee siis tehdä paljon ja palveluiden toimi-
vuutta pitää seurata jatkuvasti.  
Verkkokyselystä nousi paljon erilaisia kehityskohteita. Suurimpana kehityskohteena nähtiin ohja-
tun ja omatoimisen liikunnan kehittäminen. Kyselyssä oli huomioitu kehityskohteena asiakaspa-
lautteen keräys säännöllisesti. Kehitysehdotukseksi nousi asiakaspalautteen kerääminen vuosit-
tain. Asiakaskysely tulisi olla maauimalassa noin yhden kuukauden ajan, jolloin saadaan vertailu-
kohteita edellisiin vuosiin nähden ja kehityskohteita seuraaviin vuosiin. Omatoimista liikuntaa tu-
lisi kehittää hankkimalla uusia liikuntavälineitä ja kehittämällä liikkumisympäristöjä. Ensi kauden 
väline-ehdotukset ovat: frisbee, pullikset, lättärit, palloiluvälineet sekä kuntosalin monipuolista-
minen esim. vapailla painoilla. Ohjattua liikuntaa tulisi kehittää lisäämällä kuivanmaan jumppia 
nuorille, esimerkiksi kehonpainotreeneillä. Myös vesiliikuntaohjauksia tulisi kehittää pitämällä ui-
makouluja, hengenpelastuskursseja sekä vesipallotreenejä. 
Kehityskohteiksi nousi myös teemapäivät. Teemapäivien aiheina voisi olla erilaisia esteratoja ve-
dessä ja erilaisia kuivanmaan treenejä. Olisi myös hyvä järjestää lajikokeilupäiviä, jolloin olisi mah-
dollista kokeilla erilaisia lajeja, kuten uimahyppäämistä tai vesipalloa. Ensi kaudella voisi kokeilla 
myös liikuntaneuvontaa. Liikuntaneuvontaa voisi olla kerran viikossa tiettynä kellonaikana, esim. 
kahden tunnin ajan. Liikuntaneuvonta-ajan voisi varata soittamalla liikunnanohjaajien numeroon 
tai varaamalla ajan paikan päällä. Liikuntaneuvonta kestäisi 30 min. Erityisesti nuoret tarvitsisivat 
liikuntaneuvontaa.  
Ohjatun liikunnan kehittämisessä tulisi miettiä ajankohtaa ja määrää. Kävijämäärädatan seuraa-
misella pystytään kartoittamaan sellaiset ajankohdat päivästä, milloin asiakkaita on vähän ja oh-
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jatun liikunnan järjestämiselle olisi tilaa. Datan seuraamisella pystytään myös selvittämään asiak-
kaiden jakaumat kuukausittain. Ohjattua liikuntaa tulisi siis järjestää niinä ajanjaksoina, jolloin 
maauimalassa on hiljaisempaa. Ohjatun liikunnan määrää tulisi kokeilla käytännössä, jotta sel-
viää, kannattaako sitä järjestää esim. vain yhtenä päivänä viikossa. 
7.3 Asiakaskyselyn tulokset 
Taulukko 2 Asiakaskyselyn tulokset 
Käyn maaui-
malassa 
Yht. 630 
Kokemuksesi uin-
ninvalvonnasta 
Yht. 540 
Mikä alueen liikunta-
muodoista oli mielui-
sin? (monivalinta) 
Valintoja 710, 
vastauksia 427 
Toivoisitko 
ohjattua lii-
kuntaa maa-
uimalaan? 
Yht. 408 
Ammattiry-
hmä 
Perheen kanssa = 
56%, 352 
Huono = 6%, 32 Ulkokuntosali = 20%, 
143 
Kyllä = 48%, 
196 
Työssäkäyvä 
= 30%, 119 
Yksin = 9%, 59 Tyydyttävä = 4%, 
21 
Liikuntavälineet = 
24%, 167 
Ei = 52%, 212 Eläkeläinen = 
6%, 22 
Harrastus-, ohjaus- 
tai valmennusry-
hmässä = 1%, 7 
Kohtalainen = 8%, 
45 
Pingispöytä = 21%, 
147 
 Opiskelija = 
8%, 30 
Kavereiden kanssa 
= 34%, 212 
Hyvä = 25%, 137 Pöytäfutis = 13%, 92  Työtön = 4%, 
16 
 Erinomainen = 
56%, 305 
Lasten leikkialue = 
23%, 161 
 Koululainen = 
47%, 184 
    Muu = 5%, 21 
 
Taulukossa kuvattu asiakaskyselyn tulokset. Ylimmällä sarakkeella kuvattu kyselyssä käytetyt ky-
symykset, joiden alapuolelle merkattu vastausvaihtoehdot. Vastausvaihtoehtojen perään kuvattu 
prosentuaalinen sekä numeraalinen osuus vastaajista, jotka valitsivat kyseisen vastausvaihtoeh-
don. 
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Kyselyssä oli lisäksi avoin kysymys: Millaisia välineitä omatoimiseen liikuntaan tulisi tarjota? Ky-
symykseen saatiin 129 vastausta. Kysymys on analysoitu teemoittain, jotka ovat kuivan maan vä-
lineet, vedessä käytettävät välineet ja liikuntapaikat. Vastaukset jakautuivat seuraavasti: Kuivan 
maan välineet: Kuntopyörä, hyppynaru, frisbee, vesipyssy, jalkapallo, sähly, jumppapallo, hula-
vanteita, renkaat, tasapainoilunaru, juoksumatto, lätkämailat, futis, mölkky. Vedessä käytettävät 
välineet: Uimadonitsi, uimapallo, vesiliukumäki, uimapatja, uimarenkaat, vesijuoksuvälineet, kel-
lukkeet, pötköjä, suppilauta, uimaleluja, airtrack, pullarit, räpylät. Liikuntapaikat: Beachvolley-
kenttä, koripallokenttä, liukumäki, skeittirampit, trampoliini, monitoimiallas. Asiakaskyselyn tu-
loksia löytyy myös liitteestä 3. 
7.4 Asiakaskyselyn johtopäätökset 
Ensimmäisenä analysoitavana kysymyksenä oli kenen kanssa asiakkaat käyvät maauimalassa. Ky-
selyn perusteella suurin osa (80%) asiakkaista käy maauimalassa perheen tai kavereiden kanssa. 
Maauimalassa tulisi panostaa perheille suunnattujen liikuntapalveluiden kehittämiseen, sillä per-
heitä käy maauimalassa paljon. Perheille voisi suunnitella sellaista toimintaa, johon koko perhe 
voisi osallistua. Erilaiset kisat, turnaukset ja tapahtumat voisivat toimia. Ohjaustoimintaa on vain 
yhtenä päivänä viikossa kahden ohjauksen verran.  
Kyselyn perusteella harrastus- ja ohjaustoimintaan tulisi panostaa tulevaisuudessa, koska asiak-
kaat eivät käy maauimalassa harrastus- tai ohjausryhmissä. Harrastustoiminnan kehittämiseksi 
seurojen ja koulujen kanssa tulisi tehdä yhteistyötä jatkossa. Seuroille voisi esimerkiksi vuokrata 
ratoja, antaa seura-alennuksia sekä järjestää tapahtumia. Koulujen kanssa yhteistyö voisi tapah-
tua ratojen vuokraamisella ja tapahtumilla. Koululaisten kanssa tehty yhteistyö tulisi olla touko-
kuun alussa ja elokuun lopussa, koska koulut ovat käynnissä silloin.   
Toisena analysoitavana kysymyksenä oli kokemuksesi uinninvalvonnasta. Asiakkaat olivat tyyty-
väisiä uinninvalvontaan, joten on tärkeää säilyttää korkea laatu uinninvalvonnassa ja asiakaspal-
velussa. Asiakaspalvelussa on tärkeää huolehtia, että jokainen asiakas kohdataan yksilönä. Hyvää 
asiakaspalvelua pidetään yllä tiedottamalla sekä markkinoimalla oikein. Hyödynnetään kaupungin 
eri markkinointikanavia: mainostaulut, internet-sivut, sosiaalinen media (Instagram, Facebook) ja 
tapahtuma netti. Laadukasta asiakaspalvelua toteutetaan olemalla kohteliaita, avuliaita sekä 
kuuntelemalla asiakkaiden toiveita. Asiakaspalvelua voitaisiin monipuolistaa lisäämällä liikunta-
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neuvontaa sekä välineiden vuokrausta panttia vastaan. Asiakaspalveluun pystyttäisiin myös pa-
nostamaan tekemällä seurojen ja koulujen kanssa yhteistyötä. Maauimalassa tulisi kehittää opas-
teiden ja ohjeiden selkeyttä, jotta uimavalvojien ei tarvitse jatkuvasti kuuluttaa säännöistä asiak-
kaille.  
Kolmantena analysoitavana kysymyksenä oli liikuntamuotojen suosio. Pöytäfutista lukuun otta-
matta suosio jakaantui tasaisesti kaikkien liikuntamuotojen välillä. Kyselyn perusteella pöytäfu-
tista tulisi kehittää jollain tavalla, jotta siitä saataisiin mieluisampi. Esimerkiksi pöytäfutiksen suo-
siota voisi parantaa järjestämällä turnauksia. Liikuntavälineiden vuokraukseen tulisi saada selkeät 
ohjeet asiakkaille. Liikuntavälineitä voisi vuokrata panttia vastaan uimavalvojien kopista. Panttina 
toimisi ranneke, jonka saa sisäänpääsyn yhteydessä. Asiakas antaa uimavalvojalle nimen ja ran-
nekkeen sekä rannekkeen numeron, jonka uimavalvoja merkkaa välineiden lainausvihkoon. Val-
vomossa tulee olla säilytyslokero rannekkeille. Välineillä voisi olla esimerkiksi tunnin lainausaika 
varsinkin ruuhka-aikana, mikäli välineitä on vain rajoitettu määrä. Asiakas palauttaa välineet lai-
nauksen päätyttyä valvomoon, kertoo nimensä ja rannekkeen numeron, jonka jälkeen uimaval-
voja antaa rannekkeen takaisin asiakkaalle. Pienet lapset voi vuokrata välineitä aikuisen kanssa. 
Välineiden lainaus on ilmaista.  
Neljäntenä analysoitavana kysymyksenä oli: Toivoisitko ohjattua liikuntaa maauimalaan? Vas-
tausvaihtoehdot olivat kyllä tai ei. Kyselyn tuloksista kävi ilmi, että noin puolet toivoivat ohjattua 
liikuntaa. Ohjatulla liikunnalla olisi mahdollista saada esimerkiksi eläkeläisiä, opiskelijoita ja muita 
ryhmäliikunnasta pitäviä asiakkaita lisää maauimalan puolelle. Ohjattua liikuntaa voisi tarjota sii-
hen aikaan, kun asiakkaita olisi vähiten maauimalassa. Ohjatun liikunnan suunnittelussa ja aika-
taulutuksessa voisi hyödyntää kävijämäärädataa. Ohjatun liikunnan määrää voisi lisätä vuonna 
2020, jotta tiedetään, toimiiko se. Ohjauksia voisi olla aamulla ja illalla.  
Viidentenä kysymyksenä asiakkailta kysyttiin mihin ammattiryhmään he kuuluvat. Tällä kysymyk-
sellä saa hyvin tietoa siitä, ketä maauimalassa käy ja kenelle liikuntapalveluja tulisi suunnata. Tu-
loksista käy ilmi, että melkein puolet vastaajista ovat koululaisia ja noin kolmasosa työssäkäyviä. 
Vastaajien kesken eläkeläisiä, opiskelijoita ja työttömiä maauimalassa käy hyvin vähän. Maauima-
lan jatkokehitystä suunniteltaessa liikuntapalveluja tulisi kohdistaa koululaisille sekä työssäkäy-
ville, koska noin 80% vastaajista kuuluu näihin ammattiryhmiin. Esimerkiksi eläkeläiset uivat mie-
luummin hallin puolella, jossa on rauhallisempaa. Eläkeläisten käyntiä voisi lisätä järjestämällä 
ohjattua liikuntaa aamuisin, järjestämällä eläkeläisille suunnattuja tapahtumia sekä eläkeläisille 
sopivia liikuntapalveluja/välineitä. Maauimalassa korostuu ongelma tilan kanssa, joten mahdolli-
sesti erillisen monitoimialtaan rakentaminen houkuttelisi vesijuoksijoita ja uimareita enemmän 
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maauimalan puolelle. Nuorisolle puolestaan olisi enemmän tilaa vapaaseen toimintaan siihen tar-
koitetussa uima-altaassa.  
Kuudes analysoitava kysymys oli avoin kysymys, jossa kysyttiin, että millaisia välineitä omatoimi-
seen liikuntaan tulisi tarjota. Tulosten perusteella maauimalassa tulisi tarjota kuivan maan väli-
neitä, vedessä käytettäviä välineitä ja rakentaa liikuntapaikkoja. Kuivan maan välineillä voisi akti-
voida asiakkaita liikkumaan myös kuivalla maalla, jolloin altaissakin on enemmän tilaa. Hyviä eh-
dotuksia olivat mm. mölkky, tasapainoilunaru, hyppynaru, frisbee, jumppapallo sekä renkaat. Kui-
van maan välineillä, kuten mölkyllä, voisi suunnitella erilaisia kilpailuja asiakkaiden kesken. Kuivan 
maan välineet toimisivat myös samalla lainausperiaatteella.  
Vedessä käytettäviä välineitä voisi maauimalaan lisätä paljon. Mikäli erillinen vapaan toiminnan 
allas tai monitoimiallas saataisiin maauimalaan, voisi esimerkiksi uimadonitseja, uimapalloja, ui-
mapatjoja, uimarenkaita, airtrackia tai vesikorista hyödyntää asiakkaiden aktivoimiseksi. Lisäksi 
vesijuoksuvälineitä, pullareita, kellukkeita, pötköjä ja räpylöitä toivottiin maauimalaan lisää. Maa-
uimalaan voisi suunnitella erilaisia vedessä pelattavia pelejä ja tapahtumia, joilla houkutellaan 
lisää asiakkaita. Esimerkiksi vesikoriksen pelaamisen voisi suunnitella siten, että maauimalassa 
järjestettäisiin tiettyyn kellonaikaan mahdollisuus pelata. Asiakkaille tulisi markkinoida ja mainos-
taa näitä tapahtumia, jotta kaikki ovat tietoisia, milloin mitäkin pelejä ja tapahtumia järjestetään. 
Liikuntapaikkojen rakentamiseen toivottiin beachvolley-kenttää, koripallokenttää, skeittiramp-
peja, trampoliini sekä monitoimiallasta. Beachvolley-kenttää ja koripallokenttää on jo suunni-
teltu, mutta rakentaminen siirtyy vuodelle 2020. Skeittiramppien tuominen maauimalan miljöö-
seen toisi ongelmia niin turvallisuuden kuin käytännönkin kautta. Maauimalassa on vielä tilaa laa-
jentaa toimintaa, joten koripallokenttä tai beachvolley-kenttä olisi ehdottomasti hyvä lisäys maa-
uimalan liikuntapalveluihin. Siihen olisi helppo suunnitella ja toteuttaa erilaisia tapahtumia, kisoja 
ja pelejä asiakkaille. Mikäli tilaa löytyy uudelle monitoimialtaalle, toisi se paljon mahdollisuuksia 
hyödyntää esim. erilaisia vesipelejä. Altaan rakentaminen toisi myös tilaa entuudestaan olevalle 
monitoimialtaalle, joka on tarkoitettu vapaaseen uintiin, kuntouimareille ja vesijuoksijoille. 
Tilan hyödyntäminen voisi mahdollistaa myös ohjatun liikunnan lisäämisen maauimalassa. Vas-
tauksissa oli toivottu myös kuntopyöriä ja juoksumattoja, joten olemassa olevaa ulkokuntosa-
liakin voisi kehittää monipuolisemmaksi. Ulkokuntosalin yhteyteen voisi suunnitella erilaisia kun-
tojumppia esimerkiksi eläkeläisille ja nuorille. Ulkokuntosalille tulisi ehdottomasti saada vapaita 
painoja, joiden monikäyttöisyys lisäisi ulkokuntosalin vetovoimaa. Vapaat painot voisivat olla ai-
noastaan ohjausten aikana käytössä, joten niiden katoamisen riski olisi pienempi. 
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7.5 Kävijämäärädatan tulokset 
 
Kuvio 4. Toukokuu asiakaskävijämäärät 
Kuviossa 4 pylväskaaviossa on merkitty punaisella janalla keskilämpötila, turkoosilla janalla sade-
kertymät (mm/h), punaisella pylväällä helatorstai ja turkoosilla pylväillä asiakaskävijämäärät. Kaa-
viossa on kuvattu mainittuja tuloksia päiväkohtaisesti toukokuun ajan. Kaavion vasempaan reu-
naan pystyakselille on kuvattu kävijämäärän arvo. Kaavion oikean reunan pystyakselille on ku-
vattu lämpötilan asteikko. Tuloksista selviää, että kävijämäärät ovat korkeimmillaan lämpötilan 
ollessa korkea. Sadepäivinä kävijämäärät ovat olleet matalia. 
 
Kuvio 5. Kesäkuu asiakaskävijämäärät 
Kuviossa 5 pylväskaavioon on merkitty punaisella janalla keskilämpötila, turkoosilla janalla sade-
kertymät (mm/h), keltaisella pylväällä helluntaipäivä, vaalean harmaalla juhannusaatto ja -päivä 
37 
ja turkoosilla pylväillä asiakaskävijämäärät. Kaaviossa on kuvattu mainittuja tuloksia päiväkohtai-
sesti kesäkuun ajan. Kaavion vasempaan reunaan pystyakselille on kuvattu kävijämäärän arvo. 
Kaavion oikean reunan pystyakselille on kuvattu lämpötila-asteikko. Tuloksista selviää, että kävi-
jämäärät ovat korkeimmillaan lämpötilan ollessa korkea. Sademäärät vaikuttavat vaihdellen kä-
vijämääriin. Juhannusaatto ja juhannuspäivä vaikuttavat kävijämäärään alentavasti. 
 
Kuvio 6. Heinäkuu asiakaskävijämäärät 
Kuviossa 6 pylväskaaviossa on merkitty punaisella janalla keskilämpötila, turkoosilla janalla sade-
kertymät (mm/h) ja turkooseilla pylväillä asiakaskävijämäärät. Kaaviossa on kuvattu mainittuja 
tuloksia päiväkohtaisesti heinäkuun ajan. Kaavion vasempaan reunaan pystyakselille on kuvattu 
kävijämäärän arvo. Kaavion oikean reunan pystyakselille on kuvattu lämpötila-asteikko. Heinä-
kuun loppupuolella huomaa selvästi, kuinka lämpötilan noustessa kävijämäärätkin ovat nousseet. 
Sademäärät ovat vaikuttaneet alentavasti kävijämääriin. 
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Kuvio 7. Toukokuu viikonloppu sisääntulojakauma 
Kuviossa 7 asiakkaiden sisäänkirjautuminen päivän aikana on jaettu ympyrädiagrammissa sekto-
reihin. Jokainen sektori kuvaa tiettyä kellonaikaa. Jokaiseen sektoriin on merkitty prosentuaalinen 
osuus kaikista päivän sisäänkirjautumisista. Esim. oranssilla merkitty sektori kuvaa kello 12 sisään 
kirjautuneiden asiakkaiden määrää, joka on 13% kaikista kävijöistä. Tämä ympyrädiagrammi ku-
vastaa toukokuun viikonloppujen aikana otettua dataa kävijöistä. Viikonloppuna on seurattu kä-
vijämääriä klo 7- 18 välisenä aikana. Tuloksena voidaan todeta asiakkaiden sisääntulon olevan 
suurimmillaan (17%) klo 14 sekä klo 15. Ohjaustoimintaa tulisi suunnitella ensi kaudelle niin, että 
asiakaskävijämäärät jakautuisivat tasaisemmin. 
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Kuvio 8. Toukokuu arkipäivät sisääntulojakauma 
Kuviossa 8 asiakkaiden sisäänkirjautuminen päivän aikana on jaettu ympyrädiagrammissa sekto-
reihin. Jokainen sektori kuvaa tiettyä kellonaikaa. Jokaiseen sektoriin on merkitty prosentuaalinen 
osuus kaikista päivän sisäänkirjautumisista. Esim. oranssilla merkitty sektori kuvaa kello 12 sisään 
kirjautuneiden asiakkaiden määrää, joka on 9% kaikista kävijöistä. Tämä ympyrädiagrammi ku-
vastaa toukokuun arkipäivien aikana otettua dataa kävijöistä. Arkipäivinä asiakkaiden sisääntuloa 
on seurattu 6-19 välisenä aikana. Tuloksena voidaan todeta asiakkaiden sisääntulon olevan suu-
rimmillaan (15%) klo 15. Arkipäivisin iltapäivällä asiakaskävijämäärät ovat suuremmat kuin viikon-
loppuisin. Ohjaustoimintaa tulisi suunnitella ensi kaudelle niin, että asiakaskävijämäärät jakautui-
sivat tasaisemmin. 
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Kuvio 9. Kesä- ja heinäkuu viikonloppu sisääntulojakauma 
Kuviossa 9 asiakkaiden sisäänkirjautuminen päivän aikana on jaettu ympyrädiagrammissa sekto-
reihin. Jokainen sektori kuvaa tiettyä kellonaikaa. Jokaiseen sektoriin on merkitty prosentuaalinen 
osuus kaikista päivän sisäänkirjautumisista. Esim. oranssilla merkitty sektori kuvaa kello 12 sisään 
kirjautuneiden asiakkaiden määrää, joka on 13% kaikista kävijöistä. Tämä ympyrädiagrammi ku-
vastaa kesä- ja heinäkuun viikonloppujen aikana otettua dataa kävijöistä. Viikonloppuna on seu-
rattu asiakkaiden sisääntuloa klo 7-20 välisenä aikana. Tuloksena voidaan todeta asiakaskävijä-
määrän olevan suurimmillaan (14%) klo 13 sekä klo 14. Kävijämäärät ovat jakautuneet tasaisem-
min päivittäin kesä- ja heinäkuussa verrattuna toukokuuhun. Ohjaustoimintaa voitaisiin suunni-
tella aamuille ja illoille, jolloin asiakkaita käy vähiten. 
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Kuvio 10. Kesä- ja heinäkuu arkipäivät sisääntulojakauma 
Kuviossa 10 asiakkaiden sisäänkirjautuminen päivän aikana on jaettu ympyrädiagrammissa sek-
toreihin. Jokainen sektori kuvaa tiettyä kellonaikaa. Jokaiseen sektoriin on merkitty prosentuaa-
linen osuus kaikista päivän sisäänkirjautumisista. Esim. oranssilla merkitty sektori kuvaa kello 12 
sisään kirjautuneiden asiakkaiden määrää, joka on 11% kaikista kävijöistä. Tämä ympyrädia-
grammi kuvastaa kesä- ja heinäkuun arkipäivien aikana otettua dataa kävijöistä. Arkipäivinä on 
seurattu kävijämääriä klo 6-20 välisenä aikana. Tuloksena voidaan todeta asiakkaiden sisääntulon 
olevan suurimmillaan (12%) klo 13. Kävijämäärät ovat jakautuneet tasaisemmin päivittäin kesä-
heinäkuussa verrattuna toukokuuhun. Ohjaustoimintaa voitaisiin suunnitella aamuille ja illoille, 
jolloin asiakkaita käy vähiten. 
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Kuvio 11. Kävijäryhmäjakauma touko-heinäkuu 
Kuviossa 11 kävijämäärät on jaoteltu touko- ja heinäkuun välisenä aikana kävijäryhmittäin, joita 
ovat: aikuiset, lapset, nuoret, seniorit, opiskelijat sekä luokittelemattomat. Kuvion mukaan touko 
-heinäkuun välisenä aikana aikuisia maauimalassa on käynyt 23172, lapsia on käynyt 22122, nuo-
ria on käynyt 3811, senioreita on käynyt 3025, opiskelijoita on käynyt 2113 ja luokittelemattomia 
on käynyt 1159. Tuloksista selviää aikuisten sekä lasten käyvän eniten maauimalassa. Ohjaustoi-
mintaa suunniteltaessa tulisi miettiä, miten vähimmäisluokkia (seniorit, opiskelijat) aktivoidaan 
ja houkutellaan käymään maauimalassa. 
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Kuvio 12. Kävijämäärät kuukausittain 
Kuviossa 12 pylväskaaviossa on kerrottu kävijämäärät kuukausittain (touko-, kesä-, ja heinäkuu). 
Kaaviossa vihreillä pylväillä on kuvattu asiakkaiden määrää tiettynä kuukautena. Kaavion vasem-
paan reunaan pystyakselille on kuvattu kävijämäärien enimmäis- ja vähimmäisarvo (0-4500). Tu-
loksista selviää, että kävijämäärät ovat korkeimmillaan heinäkuussa. Ensi kaudelle tulisi miettiä 
miten asiakkaita houkutellaan maauimalaan myös touko- ja kesäkuussa, esim. markkinoimalla 
toimintaa sekä järjestämällä tapahtumia. 
7.6 Kävijämäärädatan johtopäätökset 
Kävijämäärien päiväkohtaisista tuloksista voidaan todeta, että kävijämäärät ovat korkeimmillaan 
lämpötilan ollessa korkea. Juhlapyhien kävijämäärät vaihtelivat kuukausittain. Jatkoa ajatellen 
voisi miettiä, että onko kannattavaa pitää maauimalaa auki juhlapyhinä esim. juhannuksena? Tu-
loksista huomaa selkeästi, kuinka kävijämäärät nousevat helteisinä päivinä. Jos ensi kesänä esi-
merkiksi heinäkuussa ennustetaan viikon ajaksi hellettä, voisi tähänkin varautua lisäämällä uima-
valvojien määrää sille viikolle. 
Sisääntulojakaumasta selviää, että kävijämäärät ovat jakautuneet tasaisemmin kesä-heinäkuussa 
verrattuna toukokuuhun. Kävijöitä oli eniten päiväsaikaan. Jatkokehitysehdotukseksi ohjaustoi-
mintaa voisi suunnitella aamulle sekä illalle. Tällä pyritään nostamaan kävijämääriä sekä tasoitta-
maan kävijöiden jakautumista päivittäin. 
Kävijämääräjakaumasta selviää aikuisten ja lasten käyvän eniten maauimalassa toukokuun ja hei-
näkuun välisenä aikana. Ohjaustoimintaa suunniteltaessa olisi hyvä miettiä, miten aktivoida vä-
himmäisluokkia (nuoret, seniorit), jotta näiden luokkien kävijöitä saataisiin enemmän. Kehityseh-
dotuksena senioreille lisää vesijumppaa ja nuorille omatoimista ja ohjattua liikuntaa. Sisääntulo-
aikoja seuraamalla nähtäisiin, milloin nuoret sekä seniorit käyvät maauimalassa. 
Kuukausittain kävijämääräkaaviosta selviää, että kävijämäärät ovat korkeimmillaan heinäkuussa. 
Ensi kaudelle tulisi miettiä miten aktivoida asiakkaita ja markkinoida toimintaa siten, että kävijä-
määrät jakautuisivat tasaisemmin. Markkinointia, tapahtumia sekä ohjaustoimintaa tulisi suun-
nata ensi kaudelle touko- ja kesäkuulle. 
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8 Työn tuotos 
Työn tuotos on Tampereen maauimalan liikuntapalvelujen palvelukonsepti. Liikuntapalvelukon-
septi on tuotettu sähköiseksi versioksi. Palvelukonsepti löytyy työn lopusta liitteestä 5. Seuraa-
vaksi avattuna liikuntapalvelukonseptin sisältö. 
Palvelukonseptissa kerrotaan aluksi Tampereen kaupungin liikuntapalveluista, Tampereen missi-
osta ja visiosta, tavoitteista, strategiasta sekä maauimalan hinnastosta. Palvelukonseptissa on esi-
tetty yleisiä tietoja maauimalan käytännöistä, sisäänpääsystä, hinnoittelusta sekä ympäristöstä. 
Palvelukonseptin tavoitteet sekä valtuuston tavoitteet on kerrottu tiivistetysti tässä osiossa. 
Palvelukonseptissa palvelujärjestelmä jaetaan resursseihin, liikuntaolosuhteisiin, liikkumisympä-
ristöön, kunnossapitoluokitukseen ja hoitosuunnitelmaan. Resursseina toimivat maauimalan 
henkilökunta sekä hallinnon työntekijät. Liikuntaolosuhteista ja liikkumisympäristöstä on kerrottu 
liikuntalainmukaisesti 2015. Kunnossapito- ja hoitosuunnitelma etenee kuntotarkastusten sekä 
korjausilmoitusten mukaisesti. Palveluprosessi etenee kehityskaaren sekä budjetin mukaisesti.   
Palvelutieto-osiossa käsitellään asiakaslähtöisyyttä, palautekyselyitä, aineistokeruumenetelmiä 
sekä aineiston analysointia. Osiossa on käsitelty asiakaslähtöisyyden tavoitteet ja tärkeys sekä 
miten asiakaslähtöisyys näkyy maauimalan toiminnassa. Toiminnan kehittämiseen hyödynnettä-
vää aineistoa kerätään palvelukonseptiin perehtymällä toimintaan, ympäristöön, asiakaskuntaan, 
henkilökuntaan, strategiaan, arvoihin, missioon ja visioon sekä liikuntapalveluihin. Aineistoa ke-
rätään kyselyillä, haastatteluilla, keräämällä kävijämäärädataa sekä tutkimalla asiakkaiden liikun-
tamotiiveja. Tutkimalla asiakkaiden motiiveja ja liikuntamotivaatiota pystytään kehittämään mo-
tivoivia ja monipuolisia palveluita eri kohderyhmille. Liikuntapalvelukonseptin sisältö rakentui eri 
liikuntapalvelukonsepteihin tutustumalla ja niistä ideoimalla. Näin hyödynnettiin liikuntapalvelu-
konseptin teoriatietoa.  
Palvelukonseptissa otetaan huomioon palvelutarjonnan monipuolistaminen ja eri kohderyhmien 
huomioiminen. Palvelutarjonnassa huomioidaan kohderyhmät, kumppanuus ja yhteistyö palve-
lutuotannossa sekä liikunnan lisääminen elämänkulussa. Kohderyhmänä toimivat kaikki maa-
uimalan asiakkaat. Palvelutarjonnassa kerrottu Tampereen kaupungin liikuntapalvelujen kanssa 
tekeviä yhteistyö kumppaneita.  
Työn tärkein osa on jatkokehitysideat ensi kaudelle 2020. Palvelukonseptiin on tehty suunnitelma 
liikuntapalveluiden kehittämisen linjauksista. Tämä sisältää nykytilanteen kehityskohteet 2019 ja 
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jatkokehityssuunnitelman kaudelle 2020. Liikuntapalveluita kehitetään nykytilanteen kartoituk-
sen avulla sekä asiakkailta ja henkilökunnalta saadun palautteen avulla. Nykytilanteessa on lue-
teltu ympäristöstä, käytännöistä, liikuntapalveluista sekä niiden kehityskohteista. Jatkokehitys-
suunnitelmasta kaudelle 2020 löytyy ostettavien ja tarjottavien liikuntapalveluiden ehdotukset 
sekä yleisesti hankittavia palveluita. 
Lopuksi palvelukonseptissa käsitellään tuloksia. Tuloksissa käsitellään verkkokyselyn ja asiakasky-
selyn tuloksia sekä pohditaan kesän 2019 kävijämääriä. Tulokset ovat liitteinä ja avattuna työn 
lopussa (liitteet 1, 2, ja 3). Tulokset on hyödynnetty lopullisessa tuotoksessa jatkokehitysehdo-
tuksina. Palvelukonseptista tuli hyödyllinen työväline henkilökunnalle, koska siitä löytyy ajankoh-
taiset tiedot palveluista sekä kehityskohteet maauimalassa. Palvelukonsepti on selkeä ja tiedot 
ovat helposti saatavilla. Palvelukonsepti otetaan käyttöön toimeksiantajan toimesta heti sen val-
mistuttua. 
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9 Arviointi 
Arvioinnissa hyödynnettiin Vilkan (2015) ohjeita opinnäytetyön arviointiin. Arviointia toteutetaan 
monessa vaiheessa ja monella eri tapaa. Työn onnistumisen tärkein mittari on palvelukonseptin 
käyttöönotto toimeksiantajan toimesta. Aihepiiri koostui liikuntapalveluiden kehittämisestä pal-
velukonseptin avulla. Ongelmaa on kuvattu tasaisesti opinnäytetyön eri vaiheissa. Koko kehittä-
misprosessin aikana ongelma oli selkeä, mutta keinot sen ratkaisuun vaihtuivat ainakin työn alku-
vaiheessa muutaman kerran.  
Opinnäytetyön tavoitteena oli kehittää liikuntapalveluita palvelukonseptin avulla. Asetetut ta-
voitteet on kuvattu johdannossa sekä kappaleessa 7. Työlle asetetut tavoitteet olivat realistiset. 
Tavoitteet olivat alkuvaiheessa epäselvät, osittain myös siksi, koska työn lopullinen tuotos ei so-
pinut asetettuihin tavoitteisiin. Työn lopullisen tuotoksen oli tarkoitus olla toimintasuunnitelma, 
joka myöhemmin vaihtui palvelukonseptiksi. Tämän myötä työn tavoitteetkin kirkastuivat. Tavoit-
teissa onnistuttiin aikataulullisesti, teoreettisesti laajalla sisällöllä sekä konkreettisella konseptilla. 
Teoreettinen viitekehys sisälsi ne asiat, joita palvelukonseptin rakentaminen ja liikuntapalvelui-
den kehittäminen asiakaslähtöisesti vaativat. Työn alkuvaiheessa teoriaa oli liikaa ja teoreettinen 
viitekehys paisui liian pitkäksi. Prosessin aikana teoriaa saatiin karsittua ja jäljelle jäivät oleellisim-
mat aiheet työn onnistumisen kannalta. Työ rajattiin ainoastaan liikuntapalveluihin, joten mark-
kinointi ja taloudelliset asiat jäivät myös teoreettisesta viitekehyksestä pois. Uutta tietopohjaa 
saatiin palvelumuotoilusta, asiakaslähtöisyydestä, liikuntamotivaatiosta sekä palvelukonseptista. 
Palvelumuotoilua päästiin hyödyntämään palvelukonseptin sisältöä rakentaessa. Asiakaslähtöi-
syys näkyi liikuntapalveluja suunniteltaessa asiakasryhmittäin, asiakaspalautekyselyissä sekä lii-
kunnanohjaajia haastateltaessa sekä verkkokyselyssä. Liikuntamotivaation teoriatietoa päästiin 
hyödyntämään liikuntapalveluja suunniteltaessa asiakaslähtöisesti. Teoriatietoa päästiin siis hyö-
dyntämään hyvin käytäntöön palvelukonseptin avulla. 
Palvelumuotoilussa olennaisia piirteitä ovat eri osapuolien osallistaminen yhteissuunnittelun 
avulla sekä ihmis- ja käyttäjäkeskeisyys suunnittelun lähtökohtana. Käytännössä tämä merkitsee 
käyttäjätutkimusta, jossa yhdessä asiakkaiden ja palvelun tarjoajien kanssa pyritään löytämään 
hyviä ratkaisuja. (Jyrämä & Mattelmäki 2015, 27.) Palvelukonseptin rakentamisessa käytettiin 
hyödyksi Tuulaniemen (2016) palvelumuotoiluprosessia. Palvelumuotoiluprosessissa tiedonhan-
kintamenetelminä käytettiin kyselyä ja kävijämäärädatan tutkimista. Räsäsen & Sarpilan (2013, 
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68-72) mukaan verkkokyselyiden käyttö on lisääntynyt niiden toteuttamisen alhaisten kustannus-
ten vuoksi sekä kyselyiden suunnittelu- ja analyysiohjelmien helppokäyttöisyyden vuoksi. Verk-
kokysely voidaan ymmärtää uuden teknologian tuomana ilmiönä. Verkkokyselyitä voidaan ym-
märtää myös taloudellisten ja ajallisten säästöjen näkökulmasta. Kyselyistä saatiin työn kannalta 
arvokasta tietoa asiakkaiden mielipiteistä palvelun nykyisestä laadusta. Uimavalvojilta saatiin 
mielipiteitä tulevaisuuden kehittämisen kannalta. Asiakkaiden motiivien tutkimiseen olisi voinut 
käyttää enemmän aikaa, koska aihealueena motiivit ovat laaja. Lisäksi kohderyhmän rajaaminen 
yhteen asiakasryhmään oli ristiriidassa asiakaslähtöisen palvelun kehittämisessä, koska suurin 
tutkinta kohdistui vain yhteen asiakasryhmään. Liikuntapalveluita koskevan palvelukonseptin ra-
kentamista vaikeutti se, että vastaavia tuotoksia oli vaikea löytää, eikä palvelukonseptin rakenta-
miseen löytynyt kunnollisia ohjeistuksia. 
Palvelukonseptin onnistumista arvioitiin käyttöönotolla, eli ottaako toimeksiantaja konseptin 
käyttöön vai ei. Palvelukonseptin arviointia vaikeutti se, että sitä ei pystytty vertaamaan saman-
kaltaisiin palvelukonsepteihin. Toimeksiantajan puolelta ei ole tehty minkäänlaisia palvelukon-
septeja, joten heiltä ei saatu juurikaan rakentavaa palautetta. Palvelukonseptin raportointi onnis-
tui, rakenne oli johdonmukainen, selkeä ja helposti luettava. Palvelukonseptissa onnistuttiin ku-
vaamaan nykytila, kehittämään olemassa olevia palveluita sekä tuottamaan kehitysehdotuksia. 
Palveluita onnistuttiin kehittämään asiakaslähtöisiksi kyselyistä saatujen palautteiden perus-
teella.  
Kohderyhmä kuvattiin jo johdannossa, sekä se kulki johdonmukaisesti mukana opinnäytetyössä. 
Kohderyhmän valinta perustui toimeksiantajan toiveeseen ja työn rajaukseen. Kohderyhmän ra-
jaaminen yhteen asiakasryhmään osoittautui haastavaksi, sillä työn aiheena oli kunnan palvelu, 
mikä on tarkoitettu kaikille kuntalaisille. Palvelukonseptilla pyritään varmistamaan yrityksessä, 
että jokainen asiakas saa kaikissa tilanteissa tasalaatuista palvelua (Hämäläinen & Patjas 2018, 
124). Tästä syystä työssä valittua kohderyhmää huomioitiin enemmän tulevaisuuden toiminnan 
kehittämisessä.  
Toteutustapaan kuuluvat keinot tavoitteiden saavuttamiseksi sekä aineiston kerääminen. Ohjeis-
tuksissa se tarkoittaa oppaan tai ohjekirjan valmistamiseen liittyviä seikkoja. Lisäksi voidaan tehdä 
selvitys faktatietojen tarkistamiseksi. Voidaan myös arvioida selvityksen luotettavuutta. Toimin-
nallisissa opinnäytetöissä, joissa tuotoksena on opas tai ohjekirja, olisi hyvä miettiä käytettyjä 
teknisiä taitoja sekä materiaalivalintojen onnistumista. Arvioinnissa tulisi myös huomioida kaik-
kien materiaalien arvioiminen, joita sisällön tuottamiseen on käytetty. (Vilkka 2003, 157-159.) 
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Opinnäytetyön toteutustapana käytettiin konstruktivistista mallia, joka sopi työhön hyvin. Opin-
näytetyö eteni mallin mukaisesti, ja mallista oli helppo tarkistaa, missä vaiheessa työ etenee. Malli 
oli selkeä ja helppokäyttöinen.  
Prosessi on raportoitu rautalankamallin mukaisesti sekä arviointikriteereitä seuraten. Työn ra-
kenne on saatu selkeäksi ja johdonmukaiseksi. Työtä on pohdittu kriittisesti pohdintaosiossa. 
Työn vakuuttavuus käy ilmi kappaleessa 9.1. Työssä on pyritty käyttämään mahdollisimman tie-
teellistä tekstiä, mutta kieliasussa näkyy tekijöiden oma jälki. Työssä näkyy selkeästi käytännölli-
sen ammatillisen taidon ja teoreettisen tiedon yhdistäminen. 
9.1 Eettisyys ja luotettavuus 
Opinnäytetyöprosessin luotettavuutta saatiin viittaamalla asianmukaisella tavalla julkaisuihin 
sekä merkkaamalla ne lähdeluetteloon oikein. Opinnäytetyössä toimittiin sääntöjen mukaisesti, 
pyrittiin tarkkuuteen, rehellisyyteen sekä huolellisuuteen. Opinnäytetyö pyrittiin tekemään eetti-
sesti hyväksyttäväksi. Luotettavuutta lisäävät tekijät työssä olivat teoriakirjallisuuden monipuoli-
nen käyttö, jossa oli myös hyödynnetty muiden ammattialojen kirjallisuutta. Opinnäytetyön teo-
rian kirjoituksessa pyrittiin käyttämään uusia lähdeaineistoja ja välttämään ylimääräistä Internet-
lähteiden käyttöä. Lähteiden valinnassa arvioitiin kriittisesti niiden luotettavuutta sekä kirjattiin 
lähdeviitteet aina tekstin kirjoituksen yhteydessä. Opinnäytetyön aiheeseen ja opinnäytetyö-
suunnitelmaan saatiin hyväksyntä ohjaavilta opettajilta.  
Luotettavuutta lisäsi prosessin vaiheiden ja haasteiden dokumentointi ja ajantasolla pito niin toi-
meksiantajalle, opinnäytetyön tekijöille sekä ohjaajille. Oli tärkeää, että avoimuus säilyi proses-
sissa koko ajan. Dokumentoimalla työtä pystyttiin seuraamaan työn etenemistä, vaiheita ja tuo-
maan esille työn tavoitteellisuutta. Tavoitteena oli, että tuotoksemme vastaisi mahdollisimman 
hyvin toimeksiantajan tarpeita. 
Aineistonkeruussa käytettiin kyselyä, johon etsittiin teoriaa mm. Hirsijärven ja Vilkan teoksista. 
Ennen kyselyn tekemistä tehtiin pilottitutkimus, eli testattiin kyselylomaketta kyselyn perusjouk-
koa vastaavilla henkilöillä. Molemmat työssä tehdyt kyselyt olivat anonyymejä, eikä kyselyn vas-
tauksia käytetty mihinkään muuhun kuin palvelukonseptin rakentamiseen. 
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10 Pohdinta 
Opinnäytetyöprosessi eteni suunnitellun aikataulun mukaisesti. Opinnäytetyön tekeminen aika-
taulutettiin keväälle ja syksylle 2019. Opinnäytetyöprosessi toteutettiin Salosen (2013) kehittä-
mistoiminnan konstruktivistisen mallin avulla. Mallin valinta oli työn onnistumisen kannalta oleel-
linen, koska sen avulla oli helppo edetä työssä vaiheittain. Malli mahdollisti myös työn tarkastelun 
ja arvioinnin prosessin aikana, joka auttoi prosessin läpiviemisessä. Aloitusvaiheessa aiheen vaih-
tumisen jälkeen koettiin, että opinnäytetyön aihe vastasi lopullista tuotosta hyvin. 
Opinnäytetyön suunnitteluvaihe eteni oikean aiheen löydyttyä. Suunnitteluvaiheessa onnistuttiin 
jakamaan vastuualueet tasapuolisesti. Suunnitteluvaiheen onnistuminen näkyi aikatauluissa py-
symisessä ja monipuolisina lähteinä. Ainestoa ja kirjallisuutta löydettiin hyvin kehittämistyön tu-
eksi. Suunnitteluvaiheesta olisi ollut työn onnistumisen kannalta enemmän hyötyä, mikäli työn 
kokonaiskuva olisi ollut silloin paremmin hahmoteltavissa. Työn loppuvaiheessa vasta alettiin ym-
märtämään opinnäytetyösuunnitelman tärkeyttä prosessin onnistumisen kannalta. 
Opinnäytetyön työstövaiheessa opittiin, että hyvin suunnitellusta vastuun jakamisesta on hyötyä, 
koska opinnäytetyön kirjoittaminen eteni aikataulussa. Myös toisilta saama vertaistuki oli tärkeää 
jaksamisen kannalta. Yhteispanos rikastutti työn sisältöä ja opinnäytetyössä yhdistyy kaksi eri-
laista näkökulmaa. Työstövaiheessa opittiin opinnäytetyön rakenteesta, teoriapohjan hyödyntä-
misestä, erilaisista aineistonkeruumenetelmistä ja dokumentointitavoista. Ainoana huonona 
puolena koettiin se, että opinnäytetyöntekijät eivät päässeet itse testaamaan konseptia. Testaus 
tapahtuu seuraavana kautena 2020. Opinnäytetyön tekijät olisivat halunneet itse testata konsep-
tia, jotta olisivat nähneet mitkä palvelut toimivat ja olisivat pystyneet jatkokehittämään tuotetta 
nopeammin paremmaksi ensi kautta varten. 
Tarkistus- ja viimeistelyvaihe onnistui ajallisesti hyvin. Työn tarkastukseen ja viimeistelyyn oli va-
rattu tarpeeksi aikaa. Korjauksia tuli paljon, mutta kehitystä tapahtui huimasti kirjoittamisessa 
korjausten myötä. Viimeistelyvaiheessa ohjaavilta opettajilta saatiin apua rakenteen ja kirjoitus-
asun parantamiseen. Viimeistelyvaiheessa työ selkeytyi vielä paljon ja oppimista tapahtui työn 
loppuun asti.  
Palvelumuotoiluprosessin valinta menetelmäksi oli hyödyllinen, koska sen avulla oli helpompaa 
rakentaa palvelukonsepti. Palvelumuotoiluprosessia oli helppo mukailla työn tarpeiden mukaan 
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ja siitä pystyttiin rajaamaan sellaisia vaiheita pois, jotka jäivät toimeksiantajan vastuulle. Tuula-
niemen (2016) mallia oli helppo seurata ja toimenpiteet tehtiin sen mukaisessa järjestyksessä. 
Haasteena oli hahmottaa malli osaksi koko työn toteutusta, koska työssä käytetyt mallit olivat 
samankaltaisia. Loppujen lopuksi onnistuttiin hahmottamaan kokonaiskuva siten, että työstä käy 
selkeästi ilmi mihin vaiheeseen palvelumuotoiluprosessi kohdistuu konstruktivistisessa mallissa. 
Palvelumuotoilu menetelmänä on vakiinnuttanut asemansa palveluiden ja palveluliiketoiminnan 
kehittämisessä (Miettinen 2011, 21). 
10.1 Ammatillinen kehittyminen ja oma oppiminen 
Liikunnan alalla opiskellessa opinnäytetyön tekijöiden kiinnostuksen kohteet ovat kohdistuneet 
suurilta osin liikuntapalveluihin. Tämä opinnäytetyön aihe tuki näitä kiinnostuksen kohteita ja lii-
kunta-alan asiantuntijuuden kehittymistä. Ammatillinen osaaminen sekä tieto- ja taitoperusta on 
kehittynyt opinnäytetyön toteutuksen myötä. Kehittämistyön merkitys ja halu kehittämistyön jat-
kamiseen on vahvistunut opinnäytetyöprosessin aikana. Asetetut tavoitteet laajasta teoriapoh-
jaan tukeutuvasta opinnäytetyöstä toteutuivat. 
Opinnäytetyössä haastavinta oli tutkiva kirjoittaminen, jossa kehitystä on tapahtunut hurjasti pro-
sessin aikana. Raportointi, kirjoittaminen sekä tutkimuksellisen tiedon keruu ja käsittely ovat keit-
tyneet prosessin edetessä. Opinnäytetyön edetessä ja arvioinnissa vaadittiin kriittisyyttä, koska 
tavoitteena oli saada mahdollisimman monipuolinen sekä korkealaatuiseen teoriaan perustuva 
opinnäytetyö. Tavoitteena oli mahdollisimman laadukas työ, jotta siitä olisi oikeasti konkreettista 
hyötyä toimeksiantajalle. Ammatillisen kehittymisen kannalta kriittisyyttä yritettiin ajatella posi-
tiivisena asiana. Kriittisyys mahdollisti myös sen, että työn loppuun asti tehtiin korjauksia, jonka 
myötä tapahtui oppimista paljon. Opinnäytetyön rakennetta ja kieliasua muokattiin paljon mat-
kan varrella. Isoimpia oppeja työtä kirjoittaessa oli se, että opittiin erottamaan tarkemmin, mitkä 
osuudet ovat työn kannalta tärkeimpiä ja oleellisimpia. 
Opinnäytetyön kautta saatiin uusia kontakteja ja yhteistyökumppaneita. Ammattitaito ja liikun-
nan alan asiantuntijuus kehittyi liikuntapalveluiden kehittämisen ja palvelukonseptin tekemisen 
myötä. Palvelukonseptin luominen oli täysin uusi asia. Palvelukonseptin rakenteesta, sisällöstä 
sekä palvelukonseptiin liittyvästä teoriatiedosta opittiin paljon. Palvelukonseptista tuli kokonais-
valtainen ja se vastasi toimeksiantajan tarpeita. Palvelukonseptissa hyödynnettiin teoriatietoa 
onnistuneesti, josta toimeksiantaja oli tyytyväinen. 
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Verkostoitumisen kannalta kunnallisen tason toimeksiantaja oli hyödyllinen, koska opinnäytetyön 
aikana työskenneltiin monen eri liikunta- ja nuorisoyksikön toimijan kanssa. Yhteistyö toimeksi-
antajan kanssa sujui hyvin ja toimeksiantajan asettamat tavoitteet palvelukonseptista saavutet-
tiin. Toimeksiantajalta saama aihe oli hyödyllinen opinnäytetyön tekijöiden ammatillisen kasvun 
kannalta, koska työssä päästiin kehittämään liikuntapalveluja kunnallisella tasolla. Opinnäytetyön 
alkuvaiheessa aihe työn tuotos muuttui toimintasuunnitelmasta palvelukonseptiin. Toimeksian-
taja oli joustava koko prosessin ajan ja hyväksyi kaikki prosessin aikana ilmenneet muutokset. 
Opinnäytetyön tekijät saivat melko vapaat kädet palvelukonseptin sisällön suhteen ja palave-
reissa toimeksiantaja antoi omat mielipiteensä palvelukonseptin sisällöstä prosessin edetessä. 
Toimeksiantajan kanssa yhteydenpito oli vaivatonta. Prosessin aikana ainut kehityskohta oli toi-
meksiantajan puolella tiedon välittymisen puute. Esimerkiksi ulkokuntosalin kehittäminen piti olla 
opinnäytetyön tekijöiden vastuulla, mutta tieto ei kulkenut ulkokuntosalin tilauksesta vastuussa 
olevalle henkilölle asti. Yhteistyö sujui säännöllisten palavereiden ansiosta. Palaverit saatiin sovi-
tettua vaivattomasti kaikkien aikatauluihin sopiviksi. Yhteistyön aikana olisi voinut saada enem-
män rakentavaa palautetta, mikäli toimeksiantajalla olisi ollut enemmän kokemusta palvelukon-
septin kaltaisista tuotoksia. Yhteyshenkilönä koko prosessin ajan toimi Tampereen kaupungin lii-
kuntakoordinaattori ja uimavalvojien esimies. 
Opinnäytetyön aikana opittiin eri vaiheiden aikatauluttamisen tärkeydestä. Aikataulu suunnitel-
tiin teoriapohjan kirjoittamiseen, kyselyihin, palvelukonseptiin, opinnäytetyön työstämiseen ja 
tapaamisiin. Teoriapohjan kirjoittamiset jaettiin aiheittain ja sovittiin välitarkastuksia, missä tar-
kastettiin työn etenemistä. Ajanhallinnassa onnistuttiin, sillä asetetut tavoitteet saavutettiin 
suunnitellussa ajassa. Kokonaisuuksia onnistuttiin hallitsemaan yhteistyön ja aikatauluttamisen 
avulla. 
10.2 Palvelukonseptin hyödyllisyys 
Palvelukonseptista onnistuttiin tekemään selkeä ja monipuolinen palvelukonsepti, joka käy ilmi 
toimeksiantajan palautteesta. Toimeksiantajan palautteesta päätellen palvelukonseptista syntyi 
konkreettinen työväline. Opinnäytetyössä päästiin kehittämään uutta palvelukonseptia, joka tu-
lee hyötykäyttöön maauimalan, liikuntapalveluiden ja hallinnon työntekijöille. Tuotteen tai pal-
velun käytettävyys voidaan varmistaa sillä, että asiakkaan tarpeet ja odotukset ovat palvelupro-
sessin lähtökohtana (Miettinen 2009, 64). Konsepti on käyttökelpoinen heti opinnäytetyön val-
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mistuttua syksyllä 2019. Palvelukonsepti oletettavasti tuo lisää maauimalalle asiakaskuntaa, lisä-
arvoa, näkyvyyttä sekä monipuolisuutta. Asiakaskuntaa saadaan lisää tuomalla palvelukonseptin 
myötä uusia ostettavia ja tarjottavia liikuntapalveluita asiakkaille. Lisäarvoa tuovat runsaat jatko-
kehityssuunnitelmat.  
Perimmäisenä tavoitteena asiakaslähtöisyydessä on asiakassuhteen luominen, ylläpitäminen ja 
kehittäminen (Vuokko 1997, 19). Näkyvyyttä liikuntapalveluille sekä maauimalan toiminnalle saa-
tiin palvelukonseptissa asiakaspalautekyselyllä. Tällöin asiakkaille välittyi tunne, että toimintaa 
halutaan kehittää ja asiakastyytyväisyyttä parantaa. Palveluiden laatutekijöihin pyritään vaikutta-
maan palveluorganisaatiossa, koska ne tuottavat asiakastyytyväisyyttä (Ylikoski 1999, 152). Pal-
velukonseptissa otettiin huomioon asiakkaat sekä heidän toiveensa kokonaisvaltaisesti. Asiakkaat 
hyötyvät fyysisesti, psyykkisesti sekä sosiaalisesti liikuntapalveluista, liikuntaneuvonnasta sekä 
asiakaspalvelusta (päivittäinen asiakaspalvelu, asiakaspalautekyselyt ja kehitystyö). Monipuoli-
suutta maauimalaan tuotiin huomioimalla palvelukonseptissa niin asiakkaat, liikunnanohjaajat, 
liikuntaympäristö, palvelut ja kehityskohteetkin. Terveyden ja hyvinvoinnin edistämisen näkökul-
masta sekä näyttöön perustuen, liikunta on loistavaa ja ennakoivaa terveyskäyttäytymistä (Dr.Jan 
Middelkamp 2018, 37). Palvelukonseptin liikuntapalveluiden tarjonnassa on huomioitu hyvin eri 
kohderyhmät ja suunnattu heille monipuolisia liikuntapalveluita.  
Asiakasymmärrys on asiakkaiden käyttäytymistapojen ja tarpeiden tuntemista sekä ymmärtä-
mistä. Asiakasymmärryksen kasvuun vaikuttaa yrityksen tieto asiakkaista eri lähteistä. Tällä tar-
koittaen tutkimusten, tilastojen sekä palvelukanavien tietoja. Asiakkailta on hyvä pyytää aktiivi-
sesti palautetta ja mielipiteitä esimerkiksi kyselyiden sekä haastatteluiden avulla. Asiakasymmär-
ryksen kasvattamiseen tähdätään asiakastietojen keräämisellä. (Hämäläinen & Patjas 2018, 140). 
Asiakasymmärrystä tutkittaessa motivaation tutkiminen jäi vain teorian tutkimisen tasolle. Moti-
vaatiota tutkittaessa yritettiin hyödyntää erilaisia tutkimuksia esim. nuorten liikuntamotiiveista, 
mutta niitä oli vaikea löytää. Myllyniemen (2013, 74) mukaan liikunnan tuottama ilo on erittäin 
tärkeä liikkumisen motiivi kolmelle neljästä urheilua sekä liikuntaa harrastavasta nuoresta ja lap-
sesta. Asiakkaiden motiiveihin voisi vielä syvemmin perehtyä tutkimuksen, esim. kyselyn tai haas-
tattelun muodossa. Tutkimuksen voisi toteuttaa esimerkiksi samalla mallilla kuin asiakaskysely on 
toteutettu. Näin toimeksiantaja voisi syventää asiakasymmärrystä ja kehittää toimintaa asiakas-
lähtöisemmin. Liikuntamotivaatioon vaikuttavat monipuolisuus ja vaihtelevuus (Tammelin 2017, 
58). 
Kysely toimi tiedonhankintamenetelmänä hyvin, koska sen avulla saatiin henkilökunnalta ja asi-
akkailta mielipiteet palveluista ja niiden kehittämisestä. Aineistonkeruuseen yksi keino on kysely, 
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joka on keskeinen menetelmä survey-tutkimuksessa (Hirsijärvi ym. 2009, 193). Kuitenkin jatkoa 
ajatellen asiakaskyselyä voisi vielä laajentaa. Asiakaskyselyyn pystyi vastaamaan vain maauimalan 
asiakkaana. Asiakaslähtöisyyttä voisi vielä syventää tekemällä kyselystä koko kunnalle saatava. 
Kyselyn voisi laittaa esim. Tampereen kaupungin verkkosivuille, josta kaikki kunnan asukkaat voi-
sivat vastata kyselyyn. Näin saataisiin myös niiden mielipide, jotka eivät käyneet maauimalassa 
kyselyn aikana tai eivät ole vielä maauimalan asiakkaita. Tampereen kaupungilla on tällä hetkellä 
paljon hankkeita, joissa kuntalaisia osallistetaan liikuntapalvelujen suunnitteluun ja kehittämi-
seen. Tästäkin syystä jatkokehitysideana kyselyn laajentaminen kaikille kuntalaisille olisi hyödyl-
listä. 
Palvelukonseptissa tuodaan esille palvelun suuri kuva ja keskeinen idea, eli siinä käsitellään pal-
velun suuria linjoja yksittäisten ideoiden sijaan. Palvelukonsepti mahdollistaa myös kehittämisen. 
(Tuulaniemi 2016, 191-195.) Palvelukonseptista henkilökunta näkee tämän hetkisen nykytilan-
teen: strategian, palvelujärjestelmän, palvelutietouden, tavoitteet, mission ja vision, ympäristön, 
hinnoittelun sekä kehittämisen ja toimintaperiaatteet. Palvelukonseptissa on nähtävissä myös 
palvelun tarjonnan monipuolistaminen ja eri kohderyhmien hyödyntäminen, liikuntapalveluiden 
kehittämisen linjaukset sekä kyselyiden tulokset. On tärkeää, että organisaatio luo työskentely-
olosuhteet sellaisiksi, että henkilöstö pystyy hyödyntämään kykyään ja motivaatiotaan toimia 
asiakaslähtöisesti (Vuokko 1997, 37). Tämän takia palvelukonseptiin on kerätty tietoa asiakaspal-
velusta ja sen laadun ylläpitämisestä, jotta työntekijät voivat toimia asiakaslähtöisemmin. 
Palvelukonsepti on hyödyllinen työväline, koska liikuntapalveluista saatava tieto on heti saatavilla 
henkilökunnalla sekä hyödynnettävissä jatkokehityksiä varten. Liikuntapalvelukonsepti on sähköi-
senä versiona sekä helposti muunneltava. Palvelukonseptista on helppo löytää tietoa sen selkey-
den vuoksi ja sen sisältö vastasi asetettuja tavoitteita. Toimeksiantaja oli tyytyväinen opinnäyte-
työstä valmistuneeseen palvelukonseptiin. Palvelukonseptille annetut tavoitteet täytettiin ja pal-
velukonsepti oli toimeksiantajan mielestä kokonaisvaltainen ja hyödyllinen. 
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Liitteet 
Liitteessä 1 verkkokyselyn vastaukset. Kysymysten vastaukset avattu teemoittain, avain- ja apu-
sanoja hyödyntäen.  
1. Mitä välineitä asiakkaille tulisi hankkia liikunnallisen toiminnan kehittämiseksi?  
Vastaus avainsanoja apusanat Teema 
Mielestäni varusteiden kirjoa oli tarpeeksi, mutta 
säilytys oli muistaakseni niissä pienissä sinisissä kaa-
peissa, joten voisi olla lisää tilaa? 
Varusteet 
Säilytys 
Tila 
Varusteiden 
säilytys 
Tilat 
Ulkokuntosalin kehittäminen laadullisesti oikealle 
tasolle 
Ulkokunto-
sali 
Kehitys 
Laadukkuus 
 
Tilat 
Kuntosalilaitteita, palloja, mailoja, pingispöytä, fris-
beevälineet, kiipeilyseinä 
Liikuntaväli-
neet 
Omatoimi-
nen liikunta 
 
Liikunta-
välineet 
Vesijumppaan voisi hankkia enemmän välineitä 
käyttöön 
Vesijumppa 
Välineet 
 
Välineet 
Vesijuoksuun hanskoja ja jalkineita voisi lisätä. 
Muuten kattava määrä tavaraa 
Vesijuoksu 
Välineet 
 
Välineet 
 
Erilaisia vesijuoksuvälineitä. Myös jumppavälineitä Vesijuoksu-
välineet 
 
Välineet 
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Jumppaväli-
neet 
Mielestäni asiakkailla oli maauimalassa viime 
vuonna tarpeeksi välineitä 
Asiakkaat 
Välineet 
 
Välineet 
Perus tavarat jo löytyvät. 
  
Välineet 
Allastreeniin pullareita, lättäreitä jne. Nurmialu-
eelle jotain palloja. 
Allastreeni 
Nurmialue 
Pullarit 
Lättärit 
Pallot 
Tilan käyttö 
Liikunta-
mahdolli-
suudet 
Välineet 
 
2. Mitä kehityskohteita näet maauimalan liikuntapalveluissa? 
Hyppyallasta melkein mahdoton käyttää muu-
hun kuin hyppäämiseen 
Varusteet 
Säilytys 
Tila 
Välineiden 
varastointi 
Tilat 
Voisi olla toukokuussa enemmän jumppia Jumppia 
 
Ohjattu lii-
kunta 
Vapaa-ajan harrastusmahdollisuuksia lisättävä Harrastus-
mahdollisuu-
det 
 
Omatoimi-
nen lii-
kunta 
Esimerkiksi jotain vesijumppia voisi kuvitella pi-
dettävän maauimalassa 
Vesijumpat 
Maauimala 
 
Ohjattu lii-
kunta 
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Altaiden päälle tulevat peitteet. Toimivat huo-
nosti viime syksynä. 
Altaat 
Peitteet 
Allaspeittei-
den toimi-
vuus 
Tilat 
Viime vuonna ei ollut ohjattua liikuntaa, joten 
sitä? Ja ehkä voisi olla nuoria enemmän houkut-
televia vesiliikuntaohjauksia 
Ohjattua lii-
kuntaa 
Nuoret 
Vesiliikunta 
 
Ohjattu lii-
kunta 
Biitsikenttä, ohjaustoimintaa enemmän ja ulko-
kuntosali irtopainoilla 
Biitsikenttä 
Ohjaustoi-
minta 
Ulkokunto-
sali 
 
Ohjattu lii-
kunta 
Omatoimi-
nen lii-
kunta 
Jotain omatoimista liikuntaa enemmän esim. ko-
riskenttä 
Omatoimista 
liikuntaa 
Koriskenttä 
 
Omatoimi-
nen lii-
kunta 
 
 
3. Millä tavoin tuemme asiakaslähtöisyyttä liikuntapalveluissa? 
Voisi olla kyselyitä, vaikka kesän alussa, millaisia tun-
teja/palveluita asiakkaat haluavat. 
Asiakkaat 
Kysely 
Palvelut 
 
Asia-
kaspa-
laute 
Lisäämme tietoisuutta olemassa olevista ryhmistä Ryhmät 
Tietoisuus 
Markki-
nointi 
Asia-
kaspal-
velu 
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Kuuntelemme asiakkaiden palautteita ja otamme hyvin 
kontaktia asiakkaisiin 
Asiakkai-
den palaut-
teita 
Kontak-
tointi 
 
Asia-
kaspa-
laute 
Selkeillä ohjeilla maauimalan käyttöön. Halvemmilla 
hinnoilla vain maauimalaan tuleville asiakkaille. Loista-
valla asiakaspalvelulla uimavalvojilta sekä kassatyönte-
kijöiltä. 
Selkeät oh-
jeet 
Halvemmat 
hinnat 
Asiakkaat 
Asiakaspal-
velu 
Uimavalvo-
jat 
Kassatyön-
tekijät 
 
Asia-
kaspal-
velu 
Maauimalan ohjeet selitetty mahdollisimman selkeästi Maauima-
lan ohjeet 
Asiakkaiden 
ohjeistami-
nen 
Asia-
kaspal-
velu 
Kahvion pöydille voisi laittaa vapaaehtoisia kyselylap-
pusia 
Kahvio 
Kysely 
 
Asia-
kaspa-
laute 
Asiakkaiden toiveiden huomioimista Asiakkaat 
 
Asia-
kaspa-
laute 
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Voitaisiin kysellä mitä asiakkaat haluaisivat maauima-
laan 
Asiakkaat 
Maauimala 
 
Asia-
kaspa-
laute 
 
4. Millaisia liikuntapalveluita maauimalassa tulisi tarjota? 
Ohjattua vesiliikuntaa 14,3% 
Ohjattua kuivanmaan liikuntaa 7,1% 
Omatoimista liikuntaa 14,3% 
Ohjattua vesiliikuntaa 28,6% 
Omatoimista liikuntaa (välineet) 21,4% 
Ohjattua kuivan maan liikuntaa 14,3% 
5. Millä tavoin edistäisit nuorten liikuntaa maauimalassa? Esim. Millaisilla liikuntamuodoilla? 
Jonkinlainen mahdollisuus pelata, vaikka vesipalloa. 
Toteutuksesta en tiedä. Myös muita lajikokeiluja voisi 
olla.  
Pelaaminen 
Vesipallo 
Lajikokeilut 
 
Ohjattu lii-
kunta 
Välinehankinnoilla 
 
Han-
kinnat 
Välineet 
Höntsy liikuntaa eri muodoissa, jota vetää liikunnan-
ohjaaja 
Höntsyliikun-
taa 
Liikunnanoh-
jaaja 
 
Ohjattu lii-
kunta 
Uskoisin että nuoret voisivat pitää kuivalla maalla 
esim. nurmikolla tehdyistä jumpista 
Nuoret 
Jumpat 
 
Ohjattu lii-
kunta 
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Maauimalaan voitaisiin lisätä muita kuin vedessä ole-
via liikuntamahdollisuuksia, esim. koripallo, biitsi, 
fudis yms.  
Maauimala 
Liikuntamah-
dollisuudet 
 
Omatoimi-
nen liikunta 
 
Erilaiset palloilulajit esim. koripallo Palloilulajit 
 
Omatoimi-
nen liikunta 
välineet 
Avoimia vesipallokokeiluja tai uimahyppyä Vesipallo 
Uimahypyt 
 
Ohjattu lii-
kunta 
Wibit tyylinen rata Wibit 
 
Ohjattu lii-
kunta 
Nuorille voisi olla jotain hengenpelastuskursseja tai 
uimaopetusta 
Nuoret 
Hengenpelas-
tus 
Uimaopetus 
 
Ohjattu lii-
kunta 
 
6. Millä keinoin voitaisiin edistää koulujen ja seurojen yhteistyötä maauimalan kanssa? 
Minusta on tärkeää, että seurat tekevät yhteistyötä koulujen 
kanssa 
Seurat 
Yhteistyö 
Koulujen 
 
Seurojen ja 
koulujen yh-
teistyö 
Yhteistyötä tulisi lisätä koulujen ja seurojen välillä Yhteistyö 
Koulut 
Seurat 
 
Seurojen ja 
koulujen yh-
teistyö 
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Yhteistyö tärkeä 
  
Seurojen ja 
koulujen yh-
teistyö 
Jos seurojen kautta enemmän nuoria tulisi maauimalaan, 
voisi se olla positiivista 
Seurat 
Nuoret 
Maauimala 
 
Seurojen ja 
koulujen yh-
teistyö 
Seuroille voitaisiin antaa jonain päivänä treenivuoroja maa-
uimalaan. Loppukaudesta myös koululaisten vapaa-aika voi-
taisiin myös sallia maauimalassa 
Seurat 
Treenivuo-
rot 
 
Koululaiset 
Maauimala 
 
Seurojen ja 
koulujen yh-
teistyö 
Seuroille voitaisiin antaa muutamana päivänä rata tilaa, 
vaikka ennen kuin sen aukeaa yleisölle. Koululaiset voisivat 
tulla vaikka viettämään vapaa-ajan maauimalassa 
Seurat 
Koululaiset 
Ratatila 
Maauimala 
Vapaa-aika 
 
Seurojen ja 
koulujen yh-
teistyö 
Koululaisryhmille voisi tarjota ohjausmahdollisuuksia Koululais-
ryhmät 
Ohjausmah-
dollisuudet 
 
Seurojen ja 
koulujen yh-
teistyö 
Seuroille voisi antaa yhden tai kaksi rataa, vaikka aamuisin 
pari tai kolme kertaa viikossa 
Seurat 
Rata 
 
Seurojen ja 
koulujen yh-
teistyö 
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7. Mitä muita toimintoja toivoisit maauimalassa olevan? 
Nurmialuetta voisi jotenkin käyttää hyödyksi, mutta vaikeaa 
varmastikin. 
Nurmialue 
 
 
tilat 
Liikuntaneuvonta piste valvomoon Liikunta-
neuvonta 
Valvomo 
 
Asiakaspal-
velu 
Liikuntaneuvontaa ja -esittelyjä, teemapäiviä, erikoistarjouk-
sia 
  
Asiakaspal-
velu 
En osaa valitettavasti sanoa 
   
Vesiliukumäki ois aika makee Vesiliuku-
mäki 
 
tilat 
Kuntosali 
  
Omatoiminen 
liikunta 
En täsmälleen muista oliko viime kesänä, mutta aurinkovar-
joja esim. aikuisille, jotka vahtivat lastensa uimista 
Aurinkovar-
jot 
Aikuiset 
Lapset 
 
Välineet 
Sauna 
  
tilat 
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Liitteessä 2 verkkokyselyn tulokset. Vastausten tulokset avattu teemoittain.  
 
Teema Välineet Ohjattu 
liikunta 
Omatoi-
minen 
liikunta 
Asiakaspal-
velu 
Asiakas-
palaute 
Tilat Seurojen 
ja koulu-
jen väli-
nen yh-
teistyö 
Vas-
tauk-
set 
Vesi-
jump-
paan 
voisi 
hankkia 
enem-
män väli-
neitä 
käyttöön 
Voisi olla 
touko-
kuussa 
enem-
män 
jumppia 
Vapaa-
ajan har-
rastus-
mahdol-
lisuuksia 
lisättävä 
Lisäämme 
tietoisuutta 
olemassa 
olevista 
ryhmistä 
Voisi olla 
kyselyitä, 
vaikka ke-
sän 
alussa, 
millaisia 
tun-
teja/pal-
veluita 
asiakkaat 
haluavat. 
Ulkokun-
tosalin 
kehittä-
minen 
laadulli-
sesti oi-
kealle ta-
solle 
Minusta 
on tär-
keää, 
että seu-
rat teke-
vät yh-
teistyötä 
koulujen 
kanssa 
 
Erilaisia 
vesijuok-
suväli-
neitä. 
Myös 
jumppa-
välineitä 
Esimer-
kiksi jo-
tain vesi-
jumppia 
voisi kuvi-
tella pi-
dettävän 
maa-
uimalassa 
Jotain 
omatoi-
mista lii-
kuntaa 
enem-
män 
esim. 
koris-
kenttä 
Selkeillä 
ohjeilla 
maauima-
lan käyt-
töön. Hal-
vemmilla 
hinnoilla 
vain maa-
uimalaan 
tuleville asi-
akkaille. 
Loistavalla 
asiakaspal-
Kuunte-
lemme 
asiakkai-
den pa-
lautteita 
ja 
otamme 
hyvin 
kontaktia 
asiakkai-
siin 
Mieles-
täni va-
rusteiden 
kirjoa oli 
tar-
peeksi, 
mutta 
säilytys 
oli muis-
taakseni 
niissä 
pienissä 
sinisissä 
Yhteis-
työtä tu-
lisi lisätä 
koulujen 
ja seuro-
jen välillä 
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velulla ui-
mavalvo-
jilta sekä 
kassatyön-
tekijöiltä. 
kaa-
peissa, 
joten 
voisi olla 
lisää ti-
laa? 
 
Mieles-
täni asi-
akkailla 
oli maa-
uima-
lassa 
viime 
vuonna 
tarpeeksi 
välineitä 
Viime 
vuonna ei 
ollut oh-
jattua lii-
kuntaa, 
joten 
sitä? Ja 
ehkä voisi 
olla nuo-
ria enem-
män hou-
kuttele-
via vesilii-
kuntaoh-
jauksia 
Maa-
uima-
laan voi-
taisiin li-
sätä 
muita 
kuin ve-
dessä 
olevia 
liikunta-
mahdol-
lisuuk-
sia, 
esim. 
kori-
pallo, 
biitsi, 
fudis 
yms.  
Maauima-
lan ohjeet 
selitetty 
mahdolli-
simman sel-
keästi 
Kahvion 
pöydille 
voisi lait-
taa va-
paaehtoi-
sia kysely-
lappusia 
Hyppyal-
lasta mel-
kein 
mahdo-
ton käyt-
tää muu-
hun kuin 
hyppää-
miseen 
Yhteistyö 
tärkeä 
 
Perus ta-
varat jo 
löytyvät. 
Biitsi-
kenttä, 
ohjaus-
toimintaa 
enem-
män ja ul-
Erilaiset 
palloilu-
lajit 
esim. 
koripallo 
Liikunta-
neuvonta 
piste valvo-
moon 
Asiakkai-
den toi-
veiden 
huomioi-
mista 
Altaiden 
päälle tu-
levat 
peitteet. 
Toimivat 
huonosti 
Jos seu-
rojen 
kautta 
enem-
män nuo-
ria tulisi 
maa-
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kokunto-
sali irto-
painoilla 
viime 
syksynä. 
uima-
laan, voisi 
se olla 
positii-
vista 
 
Allastree-
niin pul-
lareita, 
lättäreitä 
jne. Nur-
mialu-
eelle jo-
tain pal-
loja. 
Jonkinlai-
nen mah-
dollisuus 
pelata, 
vaikka ve-
sipalloa. 
Toteutuk-
sesta en 
tiedä. 
Myös 
muita laji-
kokeiluja 
voisi olla. 
Kunto-
sali 
Liikunta-
neuvontaa 
ja -esitte-
lyjä, teema-
päiviä, eri-
koistarjouk-
sia 
Voitaisiin 
kysellä 
mitä asi-
akkaat 
haluaisi-
vat maa-
uimalaan 
Nurmi-
aluetta 
voisi jo-
tenkin 
käyttää 
hyödyksi, 
mutta 
vaikeaa 
varmasti-
kin. 
 
 
Väline-
hankin-
noilla 
Höntsylii-
kuntaa 
eri muo-
doissa, 
jota vetää 
liikunnan-
ohjaaja 
   
Vesiliu-
kumäki 
ois aika 
makee 
Seuroille 
voitaisiin 
antaa jo-
nain päi-
vänä 
treeni-
vuoroja 
maa-
uima-
laan. Lop-
pukau-
desta 
myös 
koululais-
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ten va-
paa-aika 
voitaisiin 
myös sal-
lia maa-
uima-
lassa 
 
En täs-
mälleen 
muista 
oliko 
viime ke-
sänä, 
mutta au-
rinkovar-
joja esim. 
aikuisille, 
jotka vah-
tivat las-
tensa ui-
mista 
Uskoisin 
että nuo-
ret voisi-
vat pitää 
kuivalla 
maalla 
esim. 
nurmi-
kolla teh-
dyistä 
jumpista 
   
Sauna Koululais-
ryhmille 
voisi tar-
jota oh-
jausmah-
dollisuuk-
sia 
 
Kuntosa-
lilaitteita, 
palloja, 
mailoja, 
pingis-
pöytä, 
fris-
beeväli-
neet, kii-
peily-
seinä 
Avoimia 
vesipallo-
kokeiluja 
tai uima-
hyppyä 
    
Seuroille 
voisi an-
taa yh-
den tai 
kaksi ra-
taa, 
vaikka 
aamuisin 
pari tai 
kolme 
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kertaa 
viikossa 
 
Vesijuok-
suun 
hanskoja 
ja jalki-
neita 
voisi li-
sätä. 
Muuten 
kattava 
määrä ta-
varaa. 
Wibit tyy-
linen rata 
     
  
Nuorille 
voisi olla 
jotain 
hengen-
pelastus-
kursseja 
tai uima-
opetusta 
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Liitteessä 3 asiakaskyselyn tulokset. Asiakaskysely oli avoin asiakkaille kuukauden ajan 17.6 - 24.7. 
Asiakaskyselyn tulokset saatiin sähköpostilla heti kyselyn suljettua. Tulokset saatiin kolmessa eri 
pohjassa, Excelissä, Powerpointissa ja pdf:na. Tulosten analysoinnissa käytettiin pdf-tiedostoa, 
mikä oli selkein kaikista. Kysymykset olivat määrällisiä sekä laadullisia.  
1. Käyn maauimalassa: 1 perheen kanssa, 2 yksin, 3 harrastus-, ohjaus- tai valmennusryhmässä, 4 
kavereiden kanssa 
1: 352, 56% 
2: 59, 9% 
3: 7, 1% 
4: 212, 34% 
Yht. 630 
Vastaajista yli puolet käy maauimalassa perheen kanssa, noin kolmasosa kavereiden kanssa. Noin 
joka kymmenes käy maauimalassa yksin. Harrastusryhmissä kävi vain 1% vastaajista. Maauima-
lassa ei ole vielä seurojen kanssa yhteistyötä. Ohjaustoimintaa on vain yhtenä päivänä viikossa 
kahden ohjauksen verran. Kyselyn perusteella harrastus- ja ohjaustoimintaan tulisi panostaa tu-
levaisuudessa. Maauimalassa käy paljon lapsiperheitä ja nuorisoa, joten vastaukset jakautuivat 
oletetusti. 
2. Kokemuksesi uinninvalvonnasta 
Asteikolla 1-5 1: huono, 5: erinomainen 
1: 32, 6% 
2: 21, 4% 
3: 45, 8% 
4: 137, 25% 
5: 305, 56% 
Yht. 540 
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Kyselyn perusteella suurin osa vastaajista olivat tyytyväisiä uinninvalvonnan tasoon. 
 
3. Mikä alueen liikuntamuodoista on mieluisin? (voi valita useamman vaihtoehdon) 
1: Ulkokuntosali 143, 20% valinnoista, 33% vastaajista 
2: Liikuntavälineet 167, 24% valinnoista, 39% vastaajista 
3: Pingispöytä 147, 21% valinnoista, 34% vastaajista 
4: Pöytäfutis 92, 13% valinnoista, 22% vastaajista 
5: Lasten leikkialue 161, 23% valinnoista, 38% vastaajista 
Valintoja yhteensä 710, vastaajia yhteensä 427 
Kyselyn perusteella 33% vastaajista koki ulkokuntosalin mieluisimmaksi. 39% vastaajista koki lii-
kuntavälineet mieluisimmaksi. 34% vastaajista koki pingispöydän mieluisimmaksi. 22% vastaajista 
koki pöytäfutiksen mieluisimmaksi. 38% vastaajista koki lasten leikkialueen mieluisimmaksi. 
Kyselyn perusteella liikuntamuotojen suosio jakaantui tasaisesti, lukuun ottamatta pöytäfutista, 
joka oli vain noin viidesosan mielestä mieluisin. Useat vastaajat valitsivat useamman kuin yhden 
vaihtoehdon mieluisimmaksi. Suosituin liikuntamuoto oli omatoimiseen liikuntaan käytettävät lii-
kuntavälineet. 
Kyselyn perusteella pöytäfutista tulisi kehittää jollain tavalla, jotta siitä saataisiin mieluisampi. Esi-
merkiksi pöytäfutiksen suosoita voisi parantaa järjestämällä turnauksia. 
  
4. Toivoisitko ohjattua liikuntaa maauimalaan? (esim. uimakoulut, vesijumppa, ryhmäliikunta) 
Kyllä: 196, 48% 
Ei: 212, 52% 
Yhteensä 408 
Vastaajista 48% toivoi ohjattua liikuntaa. Vastaajista 52% ei toivonut ohjattua liikuntaa. 
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Kyselyn perusteella noin puolet vastaajista toivoo ohjattua liikuntaa maauimalaan. Kyselystä ei 
käy ilmi syytä sille, miksi vastaajista noin puolet ei toivo ohjattua liikuntaa, mutta ohjatun liikun-
nan haittana on se, että se vie asiakkailta ratatilaa ja aiheuttaa melua. Ohjattu liikunta tulisi suun-
nitella ja järjestää siten, että se ei heikennä asiakkaiden kokemusta maauimalassa. 
  
5. Ammattiryhmä 
1: Työssäkäyvä 119, 30% 
2: Eläkeläinen 22, 6% 
3: Opiskelija 30, 8% 
4: Työtön 16, 4% 
5: Koululainen 184, 47% 
6: Muu 21, 5% 
Yhteensä 392 
Vastaajista 30% on työssäkäyviä, 6% eläkeläisiä, 8% opiskelijoita, työttömiä 4%, 47% koululaisia 
ja 5% vastaajista valitsivat muu-vaihtoehdon. Kyselyn perusteella maauimalassa käy eniten kou-
lulaisia ja työssäkäyviä. Muihin ammattiryhmiin kuuluvia vastaajia oli vähän. Maauimalan jatko-
kehitystä suunniteltaessa liikuntapalveluja tulisi kohdistaa koululaisille sekä työssäkäyville, koska 
noin 80% vastaajista kuuluu näihin ammattiryhmiin. Esimerkiksi eläkeläiset uivat mieluummin 
hallin puolella, jossa on rauhallisempaa. Esimerkiksi eläkeläisten käyntiä voisi lisätä järjestämällä 
ohjattua liikuntaa aamuisin. 
  
6. Millaisia välineitä omatoimiseen liikuntaan tulisi tarjota? 
129 vastaajaa 
Avoin kysymys 
Kysymys on analysoitu teemoittain, jotka ovat kuivan maa välineet, vedessä käytettävät välineet 
ja liikuntapaikat. 
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Kuivan maan välineet: Kuntopyörä, hyppynaru, frisbee, vesipyssy, jalkapallo, sähly, jumppapallo, 
hulavanteita, renkaat, tasapainoilunaru, juoksumatto, lätkämailat, futis, mölkky. 
Vedessä käytettävät välineet: Uimadonitsi, uimapallo, vesiliukumäki, uimapatja, uimarenkaat, ve-
sijuoksuvälineet, kellukkeet, pötköjä, suppilauta, uimaleluja, airtrack, pullarit, räpylät, 
Liikuntapaikat: Beachvolley-kenttä, koripallokenttä, liukumäki, skeittirampit, trampoliini, moni-
toimiallas 
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Saatekirje 
 
Hei! 
Olemme kolmannen vuoden liikunnanohjaaja korkeakouluopiskelijat Kajaanin ja Haaga-Helian 
ammattikorkeakouluista. Teemme opinnäytetyötä Tampereen kaupungin liikunta- ja nuorisopal-
veluille. Opinnäytetyön tarkoituksena on tehdä Tampereen maauimalaan liikuntapalveluiden pal-
velukonsepti. Työn kohderyhmänä toimivat nuoret.  Kyselyn tarkoituksena on kartoittaa maa-
uimalassa työskennelleiden uimavalvojien mielipiteitä ja ideoita toiminnan kehittämisestä. Kyse-
lyn kohderyhmänä toimivat 2018- 2019 vuonna maauimalassa työskennelleet ohjaajat. Kyselystä 
saatua tietoa tullaan käyttämään aineistonkeruumenetelmänä palvelukonseptia varten. Vastauk-
set tallennetaan nimettöminä ja käsitellään luottamuksellisesti. Jokainen vastaus on tärkeä ja 
olennainen työmme onnistumisen kannalta. Kysely on avoinna 30.06.2019 saakka. Kiitos jo etu-
käteen vaivannäöstäsi ja halusta kehittää toimintaa kanssamme!  
Valtteri Kanerva ja Riikka Tuominen  
 
Lisätietoja: 
opinnäytetyöntekijöiden sähköpostiosoitteet 
 
Tästä kyselyyn: (linkki pidetään salassa) 
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Pdf-tiedostona Tampereen maauimalan liikuntapalveluiden palvelukonsepti. 
 
Liikuntapalvelut 
Tampereen maauimalassa -Kanerva- Tuominen , 2 tarkastus.pdf 
